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Rudy Wahyono, 2021, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, 
Variasi Produk, dan Word of Mouth Terhadap Loyalitas Pelanggan di Toko 
Oemah Adem Kota Tegal”. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas 
pelayanan, persepsi harga, variasi produk dan word of mouth terhadap loyalitas 
pelanggan Oemah Adem Kota Tegal. Penelitian ini dilakukan dengan 
menyebarkan kuesioner kepada 100 responden, yang didominasi oleh wanita 
dengan perolehan 60 responden atau 60%, dan laki-laki sebanyak 40 responden 
atau 40%. Penelitian ini menggunakan metode analisis data yang digunakan 
adalah analisis regresi linier berganda. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, 
Variasi Produk, dan Word of Mouth secara simultan berpengaruh terhadap 
Loyalitas Pelanggan dengan nilai signifikan 0,000. Kualitas Pelayanan secara 
parsial berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan dengan nilai signifikan 0,000; 
Persepsi Harga secara parsial berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan dengan 
nilai signifikan 0,029; Variasi Produk secara parsial tidak berpengaruh 
terhadap  Loyalitas Pelanggan dengan nilai signifikan 0,452; Word of Mouth 
secara parsial berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan dengan nilai signifikan 
0,033 
 






Rudy Wahyono, 2021, "The Influence of Service Quality, Price Perception, 
Product Variations, and Word of Mouth on Customer Loyalty at Oemah Adem 
Stores, Tegal City". 
This study aims to determine how much influence service quality, price 
perception, product variation and word of mouth have on customer loyalty Oemah 
Adem Tegal City. This research was conducted by distributing questionnaires to 
100 respondents, which were dominated by men with 40 respondents or 40%, and 
women as many as 60 respondents or 60%. which were dominated by women with 
60 respondents or 60%, and men as many as 40 respondents or 40%. This study 
uses data analysis method used is multiple linear regression analysis. 
The results showed that Service Quality, Price Perception, Product Variation, 
and Word of Mouth simultaneously affected Customer Loyalty with a significant 
value of 0.000. Service Quality partially affects Customer Loyalty with a 
significant value of 0.000; Price Perception partially affects Customer Loyalty 
with a significant value of 0.029; Product variations partially have no effect on 
Customer Loyalty with a significant value of 0.452; Word of Mouth partially 
affects customer loyalty with a significant value of 0.033 
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A. Latar Belakang Masalah 
Sekarang ini pemerintah sedang meningkatkan pertumbuhan pembangunan 
dan pembaharuan di segala aspek kehidupan. Hal ini dapat dilihat dari tersedianya 
beragam fasilitas hidup, sarana dan prasarana yang dapat meningkatkan taraf 
hidup masyarakat. Tujuan pembangunan dan pembaharuan ini bermaksud untuk 
menciptakan kondisi yang lebih baik dari sebelumnya.  
Perubahan terjadi begitu cepat dan menuntut masyarakat untuk bergerak 
mengikuti perubahan yang ada. Keadaan tersebut telah mempengaruhi gaya dan 
pola hidup masyarakat dalam berbagai aspek kehidupan, termasuk dalam hal yang 
berkaitan dengan konsumsi makanan. Kebiasaan–kebiasaan lama kini sudah mulai 
ditinggalkan, seperti para wanita yang dahulu mempunyai kewajiban untuk 
mengurus rumah tangga, sekarang ini banyak yang memilih untuk meninggalkan 
dapur dan berkarir. Tetapi meskipun demikian tugas wanita sebagai ibu rumah 
tangga yang tidak bisa di tinggalkan begitu saja, mereka harus tetap menjalankan 
kewajiban untuk mengurus rumah tangga, termasuk dalam mencukupi kebutuhan 
makanan bagi diri sendiri dan keluarganya. Tuntutan tersebut mengharuskan 
mereka untuk menggunakan makanan cepat saji yang praktis dan tidak banyak 





Makanan cepat saji (frozen food) menjadi pilihan banyak masyarakat hal ini 
dikarenakan frozen food lebih simpel dan lebih mudah untuk dikonsumsi. Frozen 
food menjadi lahan mata pencaharian yang baru dan sangat menggiurkan untuk 
dilakukan para pelaku kerja saat ini. Makanan cepat saji menjadi menu utama 
untuk di jual, baik pelaku usaha, UMKM, pengusaha kecil maupun besar. 
Biasanya menu cepat saji ini disajikan dalam bentuk panggang, digoreng, direbus, 
atau dikreasikan dengan makanan lain. Hal ini disebabkan karena pengaruh 
ekonomi kreatif yang semakin lama semakin berkembang dan kebiasaan 
masyarakat yang menyukai cemilan cepat saji sebagai objek makanan saat 
berkuliner diluar rumah. Tidak heran bila makanan praktis sudah menjadi bagian 
dari gaya hidup masyarakat, karena harganya terjangkau, praktis,tahan lama, 
rasanya enak, dan dapat menjadi peluang usaha untuk masyarakat dalam 
mendapatkan uang.  
Melihat keadaan seperti ini, dimana penggemar makanan beku seperti 
nugget, sosis, kornet, bakso, dan lain lain terus meningkat. Meningkatnya 
permintaan akan makanan cepat saji telah mencuri perhatian para pemilik modal 
untuk memanfaatkan peluang pasar tersebut. Di Indonesia sudah banyak bergerak 
di bidang bisnis ini, merek-merek sudah banyak beredar dipasaran seperti Fiesta, 
Champ, Cedea, So Good, Minaku, Harmoni, Belfood, dan masih banyak lagi. 
Begitu pula bukan hanya dalam bentuk makanan yang cepat saji tetapi ada juga 
bumbu-bumbu masak yang praktis dan simple seperti bumbu racik indofood, 
bumbu ayam tepung KOBE, dan masih banyak macamnya. Kondisi tersebut 





berlomba untuk meningkatkan kualitas Produk dengan berbagai upaya dalam 
memenuhi kebutuhan pasar yang semakin beragam.  
Kualitas pelayanan merupakan faktor penting yang harus diperhatikan 
perusahaan untuk mendapatkan loyalitas pelanggan. Menurut Tjiptono (2014:268) 
definisi kualitas pelayanan berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan 
keinganan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk menyeimbangi 
harapan pelanggan. Kualitas pelayanan di toko Oemah Adem dapat dikatakan 
baik, hal ini ditunjukan dengan karyawan yang memberikan sapaan pada 
konsumen yang datang, menjelaskan detail produk dan melayani konsumen 
dengan cekatan. Kualitas pelayanan yang baik juga harus dilaksanakan demi 
kelangsungan hidup suatu perusahaan, baik tidaknya kualitas pelayanan barang 
atau jasa tergantung pada kemampuan produsen dalam memenuhi harapan 
konsumen secara konsisten. Konsumen yang merasa puas secara tidak langsung 
akan menciptakan loyalitas, dan mendorong terjadinya rekomendasi dari mulut 
kemulut, bahkan dapat memperbaiki citra perusahaan dimata konsumen. Selain 
kualitas pelayanan, hal yang dapat menciptakan loyalitas adalah persepsi harga.  
Persepsi harga (price perception) adalah nilai yang terkandung dalam suatu 
harga yang berhubungan dengan manfaat dan memiliki atau menggunakan suatu 
produk atau jasa (Kotler dan Amstrong, 2008:345). Penilaian terhadap harga suatu 
produk dikatakan mahal, murah atau sedang untuk masing-masing individu 
tidaklah sama, tergantung dari persepsi individu yang dilatarbelakangi oleh 
lingkungan dan kondisi individu itu sendiri. Pada dasarnya konsumen dalam 





namun dari persepsi mereka pada harga. Perusahaan harus menetapkan harga 
secara tepat agar dapat sukses dalam memasarkan barang atau jasa.  
Pelayanan pelanggan baik, harga murah dan sesuai kantong masyarakat 
Kota Tegal (Worth It) tetapi variasi produknya tidak sesuai menjadi sia-sia belaka 
bagi pelaku bisnis. Variasi produk juga menjadi sebuah elemen penting dalam 
sebuah bisnis, variasi produk yang bermacam-macam jenisnya merupakan sebuah 
hasil inovasi para pelaku bisnis agar konsumen mencari dengan mudah barang 
yang dinginkan. Menurut Kotler (2008) Variasi produk adalah pengembangan dari 
suatu produk sehingga menghasilkan bermacam-macam pilihan. Jenis-jenis 
produk yang di pasarkan di toko Oemah Adem misalnya olahan bakso, sosis, 
nugget, kentang beku, kornet,otak-otak, cireng dan lain-lain.  
Konsumen akan merasa puas dan loyalitas jika apa yang didapatkan 
terpenuhi dengan baik, seperti dalam segi persepsi harga, variasi produk, dan 
pelayanan yang baik maka konsumen tersebut akan kembali secara berulang-
ulang. Dengan citra yang baik konsumen akan menyebarkan dari mulut ke mulut 
(word of mouth). Sumardy (2011:71) Word of mouth marketing (WOMM) adalah 
kegiatan pemasaran yang dilakukan oleh sebuah merek agar konsumen 
membicarakan, mempromosikan, dan mau menjual merek kita kepada orang lain.  
Loyalitas konsumen merupakan kondisi dimana pelanggan atau konsumen 
secara teratur atau tetap melakukan pembelian pada suatu bisnis.Pada dasarnya 
loyalitas yang sesungguhnya tidak akan dapat terbentuk apabila pelanggan tidak 
atau belum melakukan proses pembelian terlebih dahulu. Pelanggan yang puas 





ditawarkan dibandingkan dengan pelanggan yang tidak puas. Loyalitas pelanggan 
merupakan kelanjutan dari kepuasan pelanggan, walaupun sebenarnya loyalitas 
tidak mutlak tercipta dari hasil kepuasan pelanggan. Menurut Tjiptono (2014:393) 
loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko atau 
pemasok berdasarkan sifat yang sangat positif dalam pembelian jangka panjang. 
Artinya, bahwa kesetiaan terhadap merek diperoleh karena adanya kombinasi dari 
kepuasan dan keluhan.  
Dari uraian latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk menganalisa 
pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga, variasi produk, dan word of mouth 
yang dapat membuat loyalitas pelanggan di toko Oemah Adem di Jl.Perintis 
Kemerdekaan Kota Tegal. Sehingga peneliti mengambil judul “Pengaruh 
Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Variasi Produk, Word Of Mouth 
Terhadap Loyalitas Pelanggan Ditoko Oemah Adem”.  
 
B. Perumusan Masalah  
Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka permasalahan yang dapat 
dirumuskan pada penelitian ini adalah: 
1. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 
ditoko Oemah Adem Kota Tegal ? 
2. Apakah terdapat pengaruh persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan ditoko 
Oemah Adem Kota Tegal ? 
3. Apakah terdapat pengaruh variasi produk terhadap loyalitas pelanggan ditoko 





4. Apakah terdapat pengaruh word of mouth terhadap loyalitas pelanggan ditoko 
Oemah Adem Kota Tegal ? 
5. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga, variasi produk, 
dan word of mouth terhadap loyalitas pelanggan ditoko Oemah Adem Kota 
Tegal ? 
 
C. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan perumusan masalah diatas, maka penelitian yang akan dicapai 
peneliti pada Oemah Adem Tegal yaitu: 
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 
di toko Oemah Adem Kota Tegal 
2. Untuk mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan di 
toko Oemah AdemKota Tegal  
3. Untuk mengetahui pengaruh variasi produk terhadap loyalitas pelanggan di 
toko Oemah Adem Kota Tegal  
4. Untuk mengetahui pengaruh word of mouth terhadap loyalitas pelanggan di 
toko Oemah Adem Kota Tegal  
5. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga, variasi 
produk, dan word of mouth terhadap loyalitas pelanggan di toko Oemah 





D. Manfaat Penelitian  
1. Bagi Pembaca 
Untuk menambah informasi tentang pemikiran dan pengetahuan dalam 
penelitian di bidang pemasaran. Hasil penelitian ini diharapkan dapat 
memberikan tambahan pengembangan pengujian teori dan ilmu pengetahuan 
kepada pembacanya khususnya mengenai pengaruh kualitas pelayanan, 
persepsi harga, variasi produk, dan word of mouth terhadap loyalitas 
pelanggan di toko Oemah Adem Kota Tegal.  
2. Bagi Peneliti 
Untuk mengembangkan ilmu pengetahuan dan menerapkan teori yang 
penulis peroleh selama diperkuliahan yang di praktikan dalam kehidupan 
yang realitas ini.  
3. Bagi Oemah Adem Kota Tegal 
Untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga, 
variasi produk, word of mouth terhadap loyalitas pelanggan Oemah Rumah 
Kota Tegal, dan hasilnya diharapkan dapat digunakan menjadi bahan 
pertimbangan dalam menyusun kebijakan strategi dan bahan evaluasi yang 
berkaitan dengan masalah pemasaran dalam upaya memaksimalkan loyalitas 








A. Landasan Teori  
 Landasan teori merupakan teori yang relavan yang digunakan untuk 
menjelaskan variabel yang akan diteliti dan sebagai dasar untuk memberikan 
jawaban sementara terhadap perumusan masalah yang diajukan (hipotesis), dan 
penyusunan instrumen penelitian.Variabel yang akan diteliti dalam penelitian ini 
adalah loyalitas pelanggan sebagai variabel dependent dan kualitas pelayanan, 
persepsi harga, variasi produk, word of mounth sebagai variabel independen.  
1. Loyalitas Pelanggan  
a. Konsep Loyalitas Pelanggan  
Loyalitas pelanggan berarti bahwa konsumen bersedia untuk 
berbelanja dilokasi ritel. Dasar yang digunakan untuk mempertahankan 
keunggulan bersaing, juga membantu menarik perhatian dan 
mempertahankan keunggulan bersaing, juga membantu menarik 
perhatian dan mempertahankan para pelanggan yang loyal. Pelanggan 
yang loyal bukan berarti bahwa pelanggan tersebut tidak pernah mecoba 
merek atau produk lainnya dari pesaing. individu sebagai konsumen 
tentunya pernah beralih untuk menggunakan produk atau merek yang lain 
dengan tujuan untuk memenuhi rasa ingin tahu, ingin mencoba 





mengukur loyalitas konsumen tidak dapat menggunakan satu pendekatan 
pengukuran saja.  
Menurut Tjiptono (2014:393) loyalitas pelanggan adalah komitmen 
pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sifat 
yang sangat positif dalam pembelian jangka panjang. Artinya, bahwa 
kesetiaan terhadap merek diperoleh karena adanya kombinasi dari 
kepuasan dan keluhan. Sedangkan Kotler (2008:138) mengungkapkan 
bahwa loyalitas pelanggan dapat diartikan sebagai komitmen yang 
dipegang secara mendalam untuk membeli atau mendukung kembali 
produk atau jasa yang disukai di masa depan meski pengaruh situasi dan 
usaha pemasaran yang menyebabkan pelanggan beralih.  
Loyalitas pelanggan dapat diartikan sebuah kesetiaan seorang 
individu atau kelompok terhadap suatu produk atau jasa tertentu. 
Loyalitas pelanggan adalah kelanjutan dari kepuasan pelanggan dalam 
menggunakan fasilitas maupun jasa atas pelayanan yang di berikan 
perusahaan kepada konsumen atau pelanggannya. Loyalitas pelanggan 
memiliki peran penting untuk perusahaan, guna mencapai suatu tujuan 
perusahaan baik meningkatkan keuangan maupun mempertahankan 
kelangsungan hidup perusahaan.  
b. Karakteristik Loyalitas Pelanggan 
Menurut Griffin (2005:31), pelanggan yang loyal memiliki 





1) Melakukan pembelian ulang secara teratur (repeat buyer) pelanggan 
membeli kembali produk yang sama yang ditawarkan oleh 
perusahaan.  
2) Melakukan pembelian antar lini produk dan jasa (purchase across 
product and service lines). Pelanggan melakukan pembelian antar 
lini produk dan jasa yang ditawarkan oleh perusahaan.  
3) Merekomendasikan kepada orang lain (recommended to orther).  
Pelanggan merekomendasikan kepada orang lain tentang produk 
yang ditawarkan oleh perusahaan  
4) Menunjukan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing 
(demonstrates immunity to the full of competions). Pelanggan tidak 
akan tertarik terhadap tawaran produk sejenis yang dihasilkan oleh 
pesaing.  
c. Indikator Loyalitas Pelanggan  
Secara umum perusahaan berfokus pada pencarian pelanggan baru 
sebanyak-banyaknya, sedangkan usaha untuk memperdayakan pelanggan 
lama kurang diperhatikan. Padahal biaya untuk mencari pelanggan baru 
lebih besar daripada mempertahankan pelanggan lama. Pelanggan yang 
merasa puas akan loyal. Sikap loyal merupakan tujuan akhir dari 
pencapaian sebuah perusahaan dalam menjalin hubungan yang baik 
dengan pelanggan. Pelanggan yang loyal merupakan aset penting bagi 
perusahaan dalam mendatangkan dan meningkatkan laba serta membuat 





Pada umumnya, peritel mengukur loyalitas konsumen dengan 
pendekatan perilaku, dimana konsumen dinilai loyal apabila konsumen 
melakukan pembelian ulang atau melakukan belanja kembali di toko ritel 
yang ada. Memahami loyalitas konsumen secara utuh diperlukan 
pendekatan pengukuran sikap. Pada pendekatan tersebut loyalitas 
konsumen diukur dari setiap sikap konsumen terhadap mereka yang 
dijual dan terdapat di toko ritel. Pada pendekatan tersebut loyalitas 
konsumen dapat diukur melalui ketersediaan konsumen untuk 
menceritakan pengalaman belanja positif ditoko ritel, minat untuk 
berkunjung dan belanja kembali dimasa depan, serta ketersediaannya 
untuk merekomendasikan kepada orang lain untuk berkunjung pada toko 
ritel yang ada. Oleh karena itu penting bagi pembisnis ritel untuk 
mengindentifikasi loyalitas konsumen dengan menggabungkan kedua 
pendekatan yang ada dengan tujuan untuk mendapatkan gambaran yang 
lengkap mengenai loyalitas konsumen (Dicky dan Basu dalam Christina 
2016).  Menurut Tjiptono (2014:115) untuk mengukur sebuah loyalitas 
pelanggan, dibutuhkan beberapa indikator yaitu sebagai berikut: 
a) Melakukan pembelian ulang 
b) Kebiasaan mengkonsumsi produk/ 
c) Rasa suka yang besar pada produk 
d) Ketetapan pada produk 
e) Keyakinan bahwa produk tertentu adalah produk yang terbaik 





2. Kualitas Pelayanan 
a. Konsep Kualitas Pelayanan  
Terjadinya kompetisi dalam usaha dalam merebut market guna 
meningkatkan penjualan membawa sebuah perubahan positif dalam 
dunia bisnis karena mereka bersaing dalam memberikan pelayanan 
terbaik bagi setiap konsumen. Hal itu mengubah persepsi banyak orang 
yang awalnya berpegang teguh pada filosofi produk dan penjualan ke 
filosofi pemasaran. Dalam proses pemasaran, kualitas pelayanan menjadi 
sesuatu yang sangat krusial karena hal itu menjadi faktor dominan dalam 
menciptakan rasa puas atau tidak puasnya terhadap pelanggan.  
Menurut Tjiptono (2014:268) definisi kualitas pelayanan berfokus 
pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinganan pelanggan 
sertaketepatan penyampaiannya untuk menyeimbangi harapan pelanggan. 
Sembiring (2014:3) mengemukakan bahwa Kualitas pelayanan yaitu 
memberikan kesempurnaan pelayanan yang dilakukan oleh penyedia 
layanan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta 
ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. 
Kualitas pelayanan menjadi hal penting yang harus diperhatikan serta 
dimaksimalkan agar mampu bertahan dan tetap dijadikan pilihan oleh 
pelanggan. Pelayanan adalah kunci utama untuk mencapai keberhasilan 
dalam berbagai aspek usaha atau aktivitas bisnis yang bergerak di bidang 
jasa (Batinggi dan Badu, 2009). Pelayanan akan sangat menentukan 





Berdasarkan definisi diatas, bisa ditarik kesimpulan bahwa kualitas 
pelayanan adalah segala bentuk pelayanan yang dilakukan oleh seseorang 
atau penyelenggara jasa secara maksimal dengan segala keungggulan 
dalam rangka memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan.  
b. Dimensi Kualitas Pelayanan 
Terdapat delapan dimensi kualitas yang dikembangkan Garvin 
(Dalam Arief, 2020:124), dan dapat digunakan sebagai perencanaan 
strategi dan analisis. Dimensi-dimensi tersebut adalah: 
1) Kinerja (performance) karakteristik operasi pokok dari produk inti, 
misalnya kecepatan, konsumsi bahan bakar, jumlah penumpang yang 
dapat diangkut, kemudahan dan kenyamanan dalam mengemudi dan 
sebegainya.  
2) Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (features), yaitu karakteristik 
sekunder atau pelengkap, misalnya kelengkapan interior dan 
eksterior seperti AC, shound sytem, power steering dan sebagainya.  
3) Kehandalan (realibility) yaitu kemungkinan kecil akan mengalami 
kerusakan atau gagal dipakai, misalnya mobil tidak sering 
macet/rewel/rusak.  
4) Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to spesifications), yaitu 
sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-
standar yang telah ditetapkan sebelumnya. Misalnya standar 
keamanan dan emisi terpenuhi, seperti ukuran as roda untuk truk 





5) Daya tahan (durability), berkaitan dengan berapa lama suatu produk 
dapat terus digunakan. Dimensi ini mencakup umur teknis maupun 
umur ekonomis pengguna mobil. Umumnya mobil buatan amerika 
lebih baik daripada buatan jepang.  
6) Serviceability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah 
direparasi, serta penanganan keluhan yang memuaskan. Pelayanan 
yang diberikan tidak terbatas hanya sebelum penjualan, tetapi jiga 
selama proses penjualan, yang juga mencakup pelayanan reparasi 
dan ketersediaan komponen yang dibutuhkan.  
7) Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panca indera, misalnya 
bentuk fisik mobil yang menarik, model yang artistik, warna dan 
sebagainya.  
8) Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality), yaitu citra dan 
reputasi produk serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya. 
Biasanya karena kurangnya pengetahuan pembeli karena atribut/ciri-
ciri produk yang akan dibeli, maka pembeli mempersepsikan 
kualitasnya dari aspek harga, nama merk, iklan, reputasi perusahaan, 
maupun negara pembuatannya.  
Dimensi yang akan dijadikan sebagai pedoman instrumen 
penelitian adalah menurut Tjiptono (2014:275), indikator kualitas 
pelayanan adalah sebagai berikut: 
1) Reliabilitas, yakni kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan 





2) Responsivitas, yaitu keinginan dan kesediaan para karyawan untuk 
membantu para pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap.  
3) Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kompetensi, 
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan; 
bebas dari bahaya fisik, risiko, atau keragu-raguan.  
4) Empati, meliputi kemudahan dalam menjalin hubungan, komunikasi 
yang efektif, perhatian personal, dan pemahaman atas kebutuhan 
individual para pelanggan.  
5) Bukti fisik (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, 
karyawan, dan sarana komunikasi.  
c. Prinsip-Prinsip Kualitas Pelayanan 
Menurut Wolkins (Tjiptono,2014:75) untuk menciptakan suatu 
gaya manajemen dan lingkungan yang kondusif bagi perusahaan jasa 
untuk memperbaiki kualitas, perusahaan harus mampu memenuhi enam 
prinsip utama yang berlaku baik bagi perusahaan manufaktur maupun 
perusahaan jasa. Keenam prinsip tersebut sangat bermanfaat untuk 
membentuk dan mempertahankan lingkungan yang tepat untuk 
melaksanakan penyempurnaan kualitas secara berkesinambungan dengan 








Strategi kualitas perusahaan harus merupakan inisiatif dan 
komitmen dari menejeman puncak. Menejemen puncak harus 
memimpin perusahaan untuk meningkatkan kinerja kualitasnya. 
Tanpa adanya kepemimpinan dari menejemen puncak, maka usaha 
untuk meningkatkan kualitas hanya berdampak kecil terhadap 
perusahaan.   
2) Pendidikan 
Semua personil perusahaan dari manajer puncak sampai 
karyawan opersional harus memperoleh pendidikan mengenai 
kualitas. Aspek-aspek yang perlu mendapatkan penekanan dalam 
pendidikan tersebut meliputi konsep kualitas sebagai strategi bisnis, 
alat dan teknik implementasi strategi kualitas, dan peranan eksekutif 
dalam implementasi strategi kualitas.  
3) Perencanaan 
Proses perencanaan strategik harus mencakup pengukuran dan 
tujuan kualitas yang dipergunakan dalam mengarahkan perusahaan 
untuk mencapai visinya.  
4) Review 
Proses review merupakan satu-satunya alat yang paling efektif 
bagi menejemen untuk mengubah perilaku organisasional.  Proses ini 
merupakan suatu mekanisme yang menjamin adanya perhatian yang 






Implementasi strategi kualitas dalam organisasi dipengaruhi 
oleh proses komunikasi dalam perusahaan. Komunikasi harus 
dilakukan dengan karyawan, pelanggan dan stake holder perusahaan 
lainnya, seperti pemasok, pemegang saham, pemerintah, masyarakat 
umum dan lainnya 
6) Penghargaan dan pengakuan (total human reward) 
Penghargaan dan pengakuan merupakan aspek yang penting 
dalam implementasi strategi kualitas. Setiap karyawan yang 
berprestasi baik perlu diberi penghargaan dan prestasinya tersebut 
diakui. Dengan demikian dapat meningkatkan motivasi, moral 
kerrja, rasa bangga, dan rasa kepemilikan setiap orang dalam 
organisasi, yang pada gilirannya dapat memberikan kontribusi besar 
bagi perusahaan dan bagi pelanggan yang dilayani.  
Prinsip-prinsip kualitas pelayanan atau jasa di atas dapat 
disimpulkan bahwa terdapat enam prinsip yang harus dimiliki oleh 
perusahaan penyelenggara jasa dalam usaha untuk menciptakan suatu 
lingkungan yang kondusif diantaranya adalah adanya suatu pemimpin 
dalam suatu perusahaan, Semua personil perusahaan pendidikan tentang 
kualitas pelayanan, mempunyai suatu perencanaan dalam mencapai visi 
perusahaan, adanya proses review dalam setiap rencana yang telah 





orang-orang yang bersangkutan, adanya penghargaan dan pengakuan 
setiap prestasi yang telah diraih semua personil perusahaan.  
d. Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan 
Meningkatkan kualitas jasa tidaklah semudah membalikan telapak 
tangan, banyak faktor yang perlu ditimbangkan. Menurut Tjiptono 
(2004:88), ada beberapa faktor dominan yang perlu diperhatikan untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan diantaranya adalah: 
1) Mengindentifikasi Determinan Utama Kualitas Pelayanan 
Setiap perusahaan jasa yang berupaya memberikan kualitas 
jasa pelayanan yang terbaik kepada para pelanggannya perlu 
melakukan riset untuk mengidentifikasi jasa dominan yang paling 
penting bagi pasar dan kemudian memperkirakan penilaian yang 
diberikan pasar terhadap perusahaan serta pesaing berdasarkan 
determinan tersebut. Sehingga diketahui posisi reaktif perusahaan 
dimata pelanggan dibandingkan dengan pesaing agar dapat 
memfokuskan peningkatan kualitas pada aspek dominasi.  
2) Mengelola Harapan Pelanggan 
Tidak jarang suatu perusahaan melebih-melebihkan pesan 
komunikasinya kepada pelanggan mereka terpikat. Hal ini seperti 
dapat menjadi bomerang, karena semakin banyak janji yang 
diberikan maka semakin besar pula harapan pelanggan yang pada 






3) Mengelola Bukti (Evidence) Kualitas Jasa 
Mengelola bukti kualitas jasa bertujuan untuk memperkuat 
persepsi pelanggan selama dan sesudah jasa diberikan. Oleh karena 
itu, jasa merupakan kinerja dan tidak dapat dirasakan seperti barang, 
maka pelanggan cenderung memperhatikan fakta-fakta tangible yang 
berkaitan dengan jasa sebagai bukti kualitas. Dari sudut pandang 
perusahaan jasa, bukti kualitas meliputi segala sesuatu yang 
dipandang pelanggan sebagai indikator seperti apa jasa yang akan 
diberikan (preservice expectation) dan seperti apa jasa yang telah 
diterima (post expectation).  
4) Mendidik Konsumen Tentang Jasa 
Membantu pelanggan dalam memahami merupakan usaha 
yang sangat positif dalam rangka penyampaian kualitas jasa. 
Pelanggan yang terdidik akan dapat mengambil keputusan secara 
lebih baik sehingga kepuasan mereka dapat tercipta lebih tinggi. 
Upaya mendidik ini dapat dilakukan dalam bentuk melakukan 
pelayanan sendiri, membantu pelanggan kapan menggunakan jasa, 
bagaimana menggunakan jasa, dan menjelaskan kepada pelanggan 
alasan-alasan yang mendasari kebijaksanaan yang bisa 





5) Mengembangkan budaya kualitas jasa 
Budaya kualitas pelayanan merupakan sistem nilai organisasi 
yang menghasilkan lingkungan yang kodusif bagi pembentuk dan 
penyempurnaan kualitas secara terus-menerus. Budaya kualitas 
terdiri dari: filosofi, keyakinan, sikap, norma, nilai, tradisi, prosedur, 
dan harapan yang meningkatkan kualitas. Agar dapat menciptakan 
budaya kualitas yang baik maka dibutuhkan komitmen menyeluruh 
pada seluruh anggota organisasi.  
6) Menciptakan automathing quality 
Adanya otomatisasi dapat mengatasi variabilitas kualitas jasa 
yang disebabkan kurangnya sumberdaya manusia yang dimiliki. 
Namun sebelum memutuskan otomatisasi, perusahaan perlu 
melakukan penelitian secara seksama untuk menentukan bagian yang 
membutuhkan sentuhan manusia dan memerlukan otomatisasi.  
7) Menindak lanjuti jasa 
Menindak lanjuti jasa dapat membantu memisahkan aspek-
aspek jasa yang perlu ditingkatkan. Perusahaan perlu mengambil 
inisiatif untuk menghubungi sebagian atau semua pelanggan untuk 
mengetahui tingkat kepuasan dan persepsi mereka terhadap jasa 
yang diberikan. Perusahaan dapat memberikan kemudahan bagi para 
pelanggan untuk berkomunikasi baik menyangkut kebutuhan 





8) Mengembangkan sistem informasi kualitas jasa 
Sistem informasi kualitas jasa suatu sistem yang menggunakan 
berbagai pendekatan secara sistematis untuk mengumpulkan data 
dan menyebarluaskan informasi kualitas jasa guna mendukung 
pengambilan keputusan. Informasi yang dibutuhkan mencakup 
segala aspek, yaitu data saat ini dan masa lalu, kuantitatif dan 
kualitatif, internal dan eksternal serta informasi mengenai 
perusahaan dan pelanggan.  
Berdasarkan pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa 
terdapat banyak faktor yang perlu dipertimbangkan dalam 
meningkatkan kualitas pelayanan diantaranya adalah perlunya 
dilakukan riset dalam meningkatkan kualitas pelayanan agar semakin 
baik, mengelola harapan pelanggan dengan baik dengan cara 
memberikan janji sesuai dengan kemampuan perusahaan, adanya 
sumber daya yang baik, adanya layanan konsumen agar konsumen 
dengan mudah memberikan kritik dan saran membangun bagi 
perusahaan dan mengembangkan informasi yang di dapat guna 
melakukan evaluasi untuk memperbaiki kualitas pelayanan.  
3. Persepsi Harga 
a. Konsep Persepsi Harga  
Menurut Kotler& Keller (2008:179) menyatakan bahwa persepsi 
adalah proses dimana kita memilih, mengatur, dan menerjemahkan 





Point utamanya adalah bahwa persepsi tidak hanya tergantung pada 
rangsangan fisik, tetapi juga pada hubungan rangasangan terhadap bidang 
yang mengelilingi dan kondisi dalam setiap diri kita. Menurut 
Gitosudharmo (dalam Sunyoto, 2018:131) mendefinisikan harga sebagai 
berikut: Harga itu sebenarnya merupakan nilai yang dinyatakan dalam 
satu mata uang atau alat tukar, terhadap suatu produk tertentu. Dalam 
kenyataannya besar kecilnya nilai atau harga itu tidak hanya ditentukan 
oleh faktor fisik saja yang diperhitungkan tetapi faktor-faktor psikologis 
dan faktor-faktor lain berperngaruh pula terhadap harga.  
Persepsi harga (price perception) adalah nilai yang terkandung 
dalam suatu harga yang berhubungan dengan manfaat dan memiliki atau 
menggunakan suatu produk atau jasa (Kotler dan Amstrong 2008:345). 
Penilaian terhadap harga suatu produk dikatakan mahal, murah atau 
sedang untuk masing-masing individu tidaklah sama, tergantung dari 
persepsi individu yang dilatarbelakangi oleh lingkungan dan kondisi 
individu itu sendiri. Pada dasarnya konsumen dalam menilai harga suatu 
produk tidak tergantung hanya dari nilai nominal harga saja namun dari 
persepsi mereka pada harga. Perusahaan harus menetapkan harga secara 
tepat agar dapat sukses dalam memasarkan barang atau jasa.  
Berdasarkan beberapa definisi harga tersebut dapat disimpulkan 
bahwa persepsi harga adalah sejumlah nominal atau pengorbanan lainnya 
yang dikeluarkan oleh calon konsumen yang kemudian menerima 





b. Indikator Persepsi Harga  
Persepsi harga dapat diukur melalui beberapa indikator 
pengukuran. Berikut merupakan indikator-indikator pengukuran 
persepsi kewajaran harga dari beberapa ahli yaitu : 
1) Indikator persepsi harga menurut Kotler dan Armstrong 
(2008:345) ada empat indikator yang merincikan harga yaitu: 
a) Keterjangkuan Harga 
Harga yang dapat dijangkau oleh semua kalangan sesuai 
dengan target segmen pasar yang dipilih 
b) Kesesuaian Harga Dengan Kualitas Produk 
Kualitas produk menetukan besarnya harga yang akan 
ditawarkan kepada konsumen 
c) Daya Saing Harga 
Harga yang ditawarkan pakah lebih tinggi atau dibawah 
rata-rata daripada pesaing.  
d) Kesesuaian Harga Dengan Manfaat 
Konsumen akan merasa puas ketika mereka mendapatkan 
manfaat setelah mengkonsumsi apa yang ditawarkan sesuai 
dengan nilai yang mereka keluarkan.  
Harga dapat mempengaruhi konsumen dalam mengambil 
keputusan. Ketika harga tidak sesuai dengan kualitas dan konsumen 
tidak mendapatkan manfaat setelah mengkonsumsi, konsumen akan 





Sebaliknya jika harga sesuai, konsumen akan mengambil keputusan 
untuk membeli 
4. Variasi Produk  
a. Konsep Variasi Produk 
Produk yang bervariasi menjadi salah satu faktor yang harus 
diperhatikan untuk meningkatkan sebuah loyalitas pelanggan, pelanggan 
akan kembali untuk membeli karena barang atau produk yang diinginkan 
telah didapatkan. Produk didefinisikan sebagai persepsi konsumen yang 
dijabarkan oleh produsen melalui hasil produksinya. Mutu atau kualitas 
produk dipengaruhi oleh faktor yang akan menentukan bahwa mutu 
barang dapat memenuhi tujuannya, yaitu untuk meningkatkan volume 
penjualan (Iswayanti, 2010).  
Variasi produk atau keberagaman produk bukan hal baru dalam 
dunia pemasaran, dimana strategi ini banyak digunakan oleh praktisi-
praktisi pemasaran didalam aktivitas peluncuran produknya. Menurut 
Kotler (2008:72) mengungkapkan bahwa variasi produk adalah 
pengembangan dari suatu produk sehingga menghasilkan bermacam-
macam pilihan. Sedangkan Spark dan Legault (2005:18) mengungkapkan 
bahwa variasi produk merupakan jenis atau macam produk yang tersedia.  
Berdasarkan beberapa pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa 
variasi produk adalah strategi perusahaan dengan menganekaragamkan 
produknya dengan tujuan agar konsumen mendapatkan produk yang 





b. Indikator Variasi Produk 
Menurut Kotler dan Keller (2008: 82) indikator variasi produk 
adalah sebagai berikut : 
1) Ukuran  
Ukuran didefinisikan sebagai bentuk, model, dan struktur fisik 
dari suatu produk yang dilihat dengan nyata dan dapat diukur.  
2) Harga  
Harga adalah sejumlah uang yang mempunyai nilai tukar 
untuk memperoleh keuntungan dari memiliki atau menggunakan 
suatu produk atau jasa  
3) Tampilan  
Tampilan adalah segala sesuatu yang ditampilkan oleh produk 
tersebut, tampilan merupakan daya tarik produk yang dilihat secara 
langsung oleh konsumen. Tampilan dalam sebuah kemasan produk 
dapat diartikan sebagai sesuatu yang terlihat dengan mata dan 
bersifat menarik konsumen untuk melakukan keputusan pembelian 
terhadap produk tersebut. Tampilan dalam kemasan produk memiliki 
desain, kesesuaian warna sehingga dapat menarik konsumen untuk 
melakukan keputusan pembelian  
4) Ketersediaan Produk  
Ketersediaan produk yaitu banyaknya macam barang yang 





untuk melakukan keputusan pembelian dalam toko tersebut telah 
habis dirak maka dapat diisi lagi.  
c. Tingkatan Produk 
Untuk mengembangkan suatu produk, seseorang perencana perlu 
memikirkan produk dalam tiga tingkat yaitu produk inti, produk nyata, 
dan produk yang ditambahkan. Produk inti, dikaitkan dengan pertanyaan 
apa yang sebenarnya dibeli oleh pembeli? Setiap produk sebenarnya 
merupakan kemasan jasa pemecahan masalah. Theodore Levitt 
menunjukan bahwa agen pembelian tidak membeli bor ukuran 
seperempat inci, melainkan lubang ukuran seperempat inci. Menurut 
William J.  Stanton (1994), tingkatan produk ada lima meliputi: 
1) Manfaat inti (core benefit), yaitu jasa atau manfaat ini yang 
sesungguhnya dibeli atau diperoleh oleh konsumen, misal sebuah 
hotel manfaat sesungguhnya adalah hotel untuk istirahat dan tidur.  
2) Manfaat dasar tambahan ( generic product ) artinya pada inti produk 
tersebut manfaat tambahan, misal hotel sebagai tempat istirahat dan 
tidur mempunyai ruangan dan meja, disamping itu terdapat alat 
pemanggang roti.  Alat musik, dan alat kesehatan.  
3) Harapan dari produk ( expected produk ) artinya serangkaian kondisi 
yang diharapkan dan disenangi yang dimiliki atribut tersebut, misal 
didalam ruangan hotel terdapat sprei, dabun dan handuk yang bersih 





4) Kelebihan yang dimiliki produk ( augmented product) artinya salah 
satu manfaat dan pelayanan yang dapat membedakan produk 
tersebut dengan product para pesaing, misal didalam ruangan hotel 
terdapat televisi, bunga, dan kipas angin.  
5) Masa depan potensi produk (potential product) artinya bagaimana 
harapan masa depan produk tersebut jika terjadi perubahan dan 
perkembangan teknologi dan selera konsumen, misal hotel perlu 
diinovasi dengan peralatan canggih serta dikombinasikan dengan 
peralatan yang bersifat tradisional.  
Selain itu, pendapat lain mengenai tingkatan produk menurut 
Theodore Levitt dalam buku The Marketing Imagination mengajukan 
konsep total produk, dimana suatu produk ditawarkan dapat terdiri atas 4 
unsur, yaitu: 
1. Produk inti atau generik ( core or generic product) 
2. Produk yang diharpankan, terdiri atas produk inti berikut 
pertimbangan keputusan pembelian minimal yang harus dipenuhi 
(expected product) 
3. Produk tambahan (augmented product) 
4. Produk Potensial (Potensial Product), dimana tampilan dan 
tambahan yang berguna bagi konsumen atau kemungkinan 





d. Klasifikasi Produk 
Dari produk yang biasa dibeli oleh konumen, kita dapat melakukan 
penggolongan atau klasifasi mengenai produk. Produk menurut daya 
tahannya diklasikasikan menjadi tiga kelompok, yaitu: 
1) Barang yang tahan lama 
Barang yang tahan lama ( durable goods) adalah barang nyata 
yang biasanya melayani banyak kegunaan misalnya pakaian, 
peralatan otomotif, komputer, peralatan bengkel, lemari es dan 
sebagainya.  
2) Barang yang tidak tahan lama 
Barang yang tidak tahan lama (nondurable goods) adalah 
barang nyata yang biasanya dikonsumsi untuk satu atau beberapa 
kegunaan, misalnya pasta gigi, kuliner, minuman energi, obat 
generik dan lainnya. 
3) Jasa  
Jasa adalah kegiatan, manfaat, atau kegunaan yang ditawarkan 
untuk dijual, misalnya bengkel sepeda motor, reparasi kompter dan 
televisi, laundry, jasa angkutan barang , jasa olah data, rental mobil, 
dansepeda motor, kursus bahasa asing, kursus program komputer, 





5. Word Of Mouth 
a. Pengertian Word Of Mouth 
Seringkali pemasar mendorong komunikasi dari mulut ke mulut 
oleh konsumen perihal untuk promosi. Komunikasi dari mulut ke mulut 
(Word of Mouth) terjadi ketika pelanggan mulai membicarakan idenya 
tentang layanan, merek, maupun kualitas dari produk yang dipakainya 
kepada orang lain.  
Sumardy (2011:71) Word of Mouth Marketing (WOMM) adalah 
kegiatan pemasaran yang dilakukan oleh sebuah merek agar konsumen 
membicarakan, mempromosikan, dan mau menjual merek kita kepada 
orang lain. Sedangkan Hasan (2010:32) menurutkan bahwa word of 
mouth adalah tindakan konsumen memberikan informasi kepada 
konsumen lain dari seseorang kepada orang lain (antarpribadi) non 
komersial baik merek, produk maupun jasa.  
Jadi tidak hanya sampai pada tahap bahwa produk kita sudah 
dibicarakan orang. Jika sekedar dibicarakan, hasil yang kita dapatkan 
hanya “mouth share”. Padahal agar aktivitas word of mouth marketing 
bisa berdampak bagi bisnis kita harus pada level promoting dan selling. 
Kalau sudah sampai level promoting, kita memenangkan “heart share” 
mereka dan jika sampai level selling, kita memenangkan “market share”.  
Terdapat dua bentuk berita dari mulut ke mulut yaitu pemasaran 
buzz dan viral (kotler & keller, 2008:255).  Pemasaran buzz (gosip) dapat 





informasi baru yang berhubungan dengan merek melalui sarana yang 
tidak terduga, sedangkan pemasaran viral (menular seperti virus) 
merupakan bentuk lain dari word of mouth yang mendorong konsumen 
menceritakan produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan atau 
informasi kepada orang lain. Menurut Hasan (2010:34) Word of mouth 
adalah iklan gratis. Jika iklan konvesional segala bentuk presentasinya 
non personal (media komersial), ide, barang atau jasa harus dibayar oleh 
sponsor. WoM tidak demikian, promosi-iklan produk, atau ide pribadi 
dilakukan secara transparan oleh komunikator atau talker, atau diucapkan 
oleh sumber-sumber yang diasumsikan oleh receiver sebagai orang yang 
independen dari pengaruh korporat WoM dapat bekerja berdasarkan 
gethok tular orang terpercaya atau menggunakan produksi elektronik. 
Karakteristik WoM terdiri dari Valence, Focus, Timing, Solication, dan 
Intervention.  
1) Valence 
Dari sudut pandang pemasaran, WoM dapat bersifat positif atau 
negatif. Positif WoM terjadi ketika berita baik testimonial dan 
dukungan yang dikehendaki oleh perusahaan yang diucapkan. WoM 
negatif adalah bayaran cermin. Perlu dicatat bahwa apa yang negatif 
dari sudut pandang perusahaan dapat dianggap sebagai sangat positif 
dari sudut pandang konsumen. Tidak hanya valence, tetapi juga 
volume pasca pembelian WoM dapat dipengaruhi oleh manejemen 





proses manajemen, layanan, dan program pemulihan jaminan 
layanan tanpa syarat pasca pembelian WoM adalah bukti jelas bahwa 
manajemen dapat memengaruhi frekuensi dan arah WoM.  
2) Focus 
Fokus marketer WoM adalah konsumen membangun dan 
memelihara hubungan yang saling menguntungkan dalam berbagai 
peran utama pelanggan (end user sekaligus mediator), pemasok 
(aliansi), karyawan, influencer, rekruitmen, dan rekomender. Fokus 
WoM adalah pelanggan yang puas, mereka akan berkomunikasi 
dengan calon pelanggan. Inovasi dan difusi power WoM adalah 
mencegah menurunnya kesetiaan pelanggan, mempertinggi kesetiaan 
pelanggan akan menciptakan hambatan perpindahan pelanggan ke 
perusahaan lain.  
3) Timing 
Rekomendasi WoM mungkin dilakukan baik sebelum atau setelah 
pembelian. WoM dapat beroperasi sebagai sumber penting informasi 
pada prapembelian, yang umumnya dikenal sebagai masukan WoM.  
Pelanggan dapat menjadi WoM setelah pembelian atau pengalaman 
konsumsi atau dikenal sebagai output WoM.  
4) Solicitation 
Tidak semua WoM berasal dari komunikasi pelanggan.  WoM dapat 
ditawarkan dengan atau tanpa permohonan, ketika sulit ditemukan 





Sebaliknya, jika talker cukup banayak cara yang dilakukan dengan 
surat permohonan pelanggan (solicitation). Namun, ketika otoritas 
informasi muncul dari prospek yang mencari masukan lain dari 
seorang pemimpin opini atau yang berpengaruh, maka pemimpin 
opini menjadi salah satu sasaran yang dapat direkrut untuk menjadi 
WoM marketing.  
5) Intervention 
Meskipun WoM dapat secara spontas dihasilkan, semakin banyak 
perusahaan melakukan intervensi proaktif dalam upaya untuk 
mendorong dan mengelola aktivitas WoM. Mengatur WoM agar 
dapat beroperasi pada individu yang dapat mendesain dan 
menyampaikan WoM sendiri secara aktif atau yang dapat teladan 
dalam melayani bagi mereka yang akan mengikuti. Jika perusahaan 
menggunakan selebritis atau siapapun orangnya, perusahaan harus 
selalu waspada terhadap potensi masalah yang terkait dengan 
dukungan mereka. Hal itu disebabkan, selain dapat menjadi model 
yang mendorong WoM dan pembelian, tetapi juga tidak jarang 
menarik publikasi buruk.  
b. Indikator “Word of Mouth” 
Dalam Word of Mouth terdapat beberapa hal yang dapat digunakan 
sebagai indikator dalam menentukan apakah word of mouth berhasil atau 
tidak. Menurut Sumardy (2011:72) indikator Word Of Mouth adalah 






Kemauan seseorang untuk membicarakan hal-hal positif tentang 
kualitas produk/jasa kepada orang lain. Konsumen berharap 
mendapatkan kepuasan yang maksimal dan memiliki bahan menarik 
untuk dibicarakan dengan orang.  
2) Merekomendasikan 
Konsumen menginginkan produk yang bisa memuaskan dan 
memiliki keunggulan dibandingkan dengan yang lain, sehingga bisa 
di rekomendasikan kepada orang lain.  
3) Mendorong 
Dorongan terhadap teman atau relasi untuk melakukan transaksi atas 
produk dan jasa. Konsumen menginginkan timbal balik yang 
menarik pada saat mempengaruhi orang lain untuk memakai produk 
atau jasa yang telah diberitahukan.  
B. Hasil Penelitian Terdahulu 
Tabel 2. 1 Hasil Penelitian Terdahulu 
 




Pengaruh Kualitas Pelayanan, 
Harga Dan Kepuasan 
Pelanggan Terhadap 
Loyalitas Pelanggan (Studi 
pada PT. TIKI Jalur Nugraha 
Ekakurir Agen Galunggung 




harga dan kepuasan 
pelanggan terhadap 
loyalitas pelanggan 
(studi pada PT. TIKI 
jalur Nugraha Ekakurir 
Agen Galunggung Kota 
Malang) 
2 Amirudin M.  
Amin 
(2019) 
Pengaruh Variasi Produk, 
Harga, dan Customer 
experience Terhadap 
Adanya pengaruh 






Keputusan Pembelian Ulang 
Keramik Mulia Tile Pada PT. 




keramik mulia pada PT.  






Pengaruh Kualitas Produk, 
Harga, Dan WoM (Word Of 
Mouth) Terhadap Keputusan 
Pembelian Handphone 
Evercoss Pada CV. Tristar 
Jaya Globalindo Manado 
Adanya Pengaruh 
kualitas produk, harga, 




pada CV. Tristar jaya 
globalindo manado 
4 Riva Fergian 
(2016) 
Pengaruh Kualitas Produk, 
Kualitas Pelayanan Dan 
Persepsi Harga Terhadap 
Loyalitas Pelanggan Roti 
Bakar 88 Kota Serang 
Adanya pengaruh 
kualitas produk, 
kualitas pelayanan, dan 
persepsi harga terhadap 
Loyalitas Pelanggan 








Pelanggan, Dan Komunikasi 
Word Of Mouth Terhadap 
Loyalitas Pelanggan 
Minimarket Indomaret Jl. 






dan komunikasi Word 
of Mouth baik secara 
parsial maupun 
simultan berpengaruh 





Pengaruh Variasi Produk 
Terhadap Loyalitas 
Konsumen BedukMutu di 
UMY 
Adanya pengaruh 
variasi produk terhadap 
loyalitas konsumen 
bedukmutu di UMY 
7 Saeful Adil 
(2016) 
Hubungan Word of Mouth, 
Kualitas Pelayanan dan Harga 
Dengan Keputusan 
Pembelian Honda Beat di 
Dealer Comal Abadi Motor 
Adanya hubungan 
antara Word of Mouth, 
kualitas pelayanan dan 
harga dengan keputusan 
pembelian honda beat 








C. Kerangka Pemikiran 
Sekaran (dalam Sugiono, 2010) mengemukakan bahwa, kerangka berpikir 
merupakan model konseptual tentang bagaimana teori berhubungan dengan 
berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai masalah yang penting. Kerangka 
berpikir yang baik akan menjelaskan secara teoritis pertautan antar variabel yang 
akan diteliti.  
Kerangka berfikir dalam suatu penelitian perlu dikemukakan apabila dalam 
penelitian tersebut berkenan dua atau lebih secara mandiri, maka yang dilakukan 
peneliti disamping mengemukakan deskripsi teoristis untuk masing-masing 
variabel, juga argumentasi terhadap variasi besaran variabel yang diteliti 
(Haryoko, 1999, dalam Sugiyono, 2010). Berikut kerangka pemikiran yang 
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Margono (dalam buku Radjab dan Jam’an 2017:54) hipotesis adalah 
jawaban sementara terhadap masalah penelitian yang secara teoretis dianggap 
paling mungkin atau paling tinggi tingkat kebenarannya. Sedangkan, Suharsimi 
(2016:71) menyatakan bahwa Hipotesis ialah suatu jawaban yang sifatnya masih 
sementara terhadap suatu permasalahan penelitian sampai terbukti melalui data 
yang terkumpul.  
H1 : Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di 
toko Oemah Adem 
H2 : Terdapat pengaruh persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan di toko 
Oemah Adem 
H3 : Terdapat pengaruh variasi produk terhadap loyalitas pelanggan di toko 
Oemah Adem 
H4 : Terdapat pengaruh word of mouth terhadap loyalitas pelanggan di toko 
Oemah Adem 
H5 : Terdapat pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga, variasi produk dan 







A. Jenis Penelitian 
Penelitian merupakan suatu kegiatan ilmiah yang dilakukan melalui 
langkah-langkah yang sistematis dan logis. Oleh karena itu, setiap penelitian harus 
mengikuti kaidah atau aturan-aturan penyusunannya. Dalam penelitian ini 
pendekatan yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif. Pendekatan kuantitatif 
dapat diartikan sebagai pendekatan penelitian yang berlandaskan pada filsafat 
positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, teknik 
pengambilan sampel pada umumnya dilakukann secara random, pengumpulan 
data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik 
dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono, 
2015:14). Sementara menurut Azwar (2013:5) penelitian dengan pendekatan 
kuantitatif menekankan analisisnya pada data data numerical (angka) yang diolah 
dengan metode statistika.  
Tujuan utama dari penelitian ini adalah menjelaskan suatu masalah tetapi 
menghasilkan generalisasi. Generalisasi adalah suatu kenyataan kebenaran yang 
terjadi dalam suatu realitas tentang suatu masalah yang diperkirakan akan berlaku 
pada suatu populasi tertentu. Lebih lanjut, tujuan dari penelitian ini yaitu untuk 
mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Variasi Produk, dan 




B. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Menurut Sugiyono (2017: 136) populasi adalah “Sekumpulan individu 
yang memiliki karakteristik khas yang menjadi perhatian dalam lingkup yang 
ingin diteliti. Pada penelitian ini populasi adalah semua pelanggan yang 
melakukan transaksi pembelian lebih dari satu kali di Oemah adem kota 
Tegal.  
2. Sampel 
Menurut Sugiyono (2017: 137) sampel adalah bagian dari jumlah dan 
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Sampel yang baik 
diharapkan dapat mewakili populasinya atau representative. Selain 
representative, sampel yang baik harus memenuhi kriteria objektif, variasi 
kecil, tepat waktu, dan relevan. Karena jumlah populasi tidak diketahui pasti 
jumlahnya, maka sampel dicari dengan menggunakan rumus cochran 






n  = Jumlah sampel yang diperlukan 
z  = harga dalam kurva normal untuk simpangan 5% dengan nilai 1,96  
P  = peluang benar 50%  
q = peluang salah 50%  




Berdasarkan rumus diatas maka dapat di hitung sampel dari populasi 






e  = 10% 
q  = 0,5 
p  = 0,5 
 
𝑛 =  









Atas dasar perhitungan di atas, maka sampel yang akan di ambil peneliti 
yaitu 96 responden dan dibulatkan peneliti menjadi 100 responden. 
Dalam penelitian ini penulis menggunakan teknik pengambilan sampel 
non probability sampling dengan metode sampling insidental, yaitu teknik 
pengambilan sampel secara kebetulan, dengan cara membagikan kuesioner 
kepada responden yang pernah berkunjung dan melakukan pembelian lebih 
dari satu kali untuk dijadikan data penelitian di Oemah adem. 
C. Definisi Konseptual dan Operasionalisasi Variabel 
Variabel Penelitian adalah suatu atribut atau sifat yang mempunyai variasi 
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 




1. Definisi Konseptual 
Dalam penelitian yang dilakukan di Oemah Adem Kota Tegal.  
Variabel tidak bebas yaitu Loyalitas Pelanggan (Y) dipengaruhi oleh variabel 
bebas yaitu Kualitas Pelayanan (X1), Persepsi Harga (X2), Variasi Produk 
(X3) dan Word of Mouth (X4) Definisi Konseptual dari variabel ini dapat 
dijelaskan sebagai berikut : 
a. Loyalitas Pelanggan (Y) 
Menurut Tjiptono (2014) loyalitas pelanggan adalah komitmen 
pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sifat 
yang sangat positif dalam pembelian jangka panjang.  Loyalitas 
pelanggan diukur dengan indikator yang diadopsi dari Tjiptono (2014: 
115) yaitu sebagai berikut: (a) Melakukan pembelian ulang, (b) 
Kebiasaan mengkonsumsi produk, (c) Rasa suka yang besar pada produk, 
(d) Ketetapan pada produk, (e) Keyakinan bahwa produk tertentu adalah 
produk yang terbaik, dan (f) Merekomendasian kepada orang lain.  
b. Kualitas Pelayanan (X1) 
Untuk mencapai keberhasilan tersebut diperlukan adanya 
komitmen yang kuat dari pemimpin perusahaan untuk menerapkan 
sistem manajemen yang mengarahkan kepada konsumen (consumer 
oriental) dalam pelayanannya. Menurut Tjiptono (2014:275) indikator 
kualitas pelayanan adalah sebagai berikut: (a) Tangibles, (b) Reliability, 





c. Persepsi Harga 
Persepsi harga (price perception) adalah nilai yang terkandung 
dalam suatu harga yang berhubungan dengan manfaat dan memiliki atau 
menggunakan suatu produk atau jasa (Kotler dan Amstrong 2008). 
Indikator persepsi harga menurut Kotler dan Armstrong (2008:345) ada 
empat indikator yang merincikan harga yaitu: (a) Keterjangkuan Harga, 
(b) Kesesuaian Harga Dengan Kualitas Produk, (c) Daya Saing Harga, 
dan (d) Kesesuaian Harga Dengan Manfaat.  
d. Variasi Produk 
Variasi produk merupakan pengembangan dari suatu produk 
sehingga menghasilkan bermacam-macam pilihan (Kotler, 2008:72).  
Lebih lanjut Kotler dan Keller (2008:82) mengungkapkan indikator 
variasi produk sebagai berikut: (a) ukuran, (b) harga, (c) tampilan, dan  
(d) ketersedian produk.  
e. Word of Mouth 
Word of mouth Marketing (WOMM) adalah kegiatan pemasaran 
yang dilakukan oleh sebuah merek agar konsumen membicarakan, 
mempromosikan, dan mau menjual merek kita kepada orang lain 
(sumardy, 2011:71). Lebih lanjut Sumardy (2011:72) indikator Word Of 
Mouth adalah sebagai berikut: (a) membicarakan, (b) merekomendasikan, 






2. Operasional Variabel 
Tabel 3. 1 Operasional Variabel 
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D. Metode Pengumpulan Data 
1. Observasi 
Observasi merupakan teknik pengumpulan data yang mempunyai ciri 
spesifik dibandingkan dengan teknik pengumpulan data wawancara dan 
kuesioner. Observasi tidak selalu berkomunikasi dengan orang lain, tidak 
terbatas pada orang tetapi juga objek-objek alam yang lain. Pada penelitian 






Wawancara merupakan salah satu teknik pengumpulan data, yang 
apabila peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan 
permasalahan yang harus diteliti, dan untuk mengetahui jawaban lebih 
mendalam dengan jumlah responden yang lebih sedikit (Sugiyono, 2017: 
220).  
3. Penelitian Kepustakaan 
Penelitian kepustakaan ini mendukung untuk gagasan teoristik dan 
konseptual mengenai variabel-variabel penelitian.Penelitian kepustakaan ini 
diperoleh dengan cara mempelajari buku-buku atau literatur-literatur yang 
berkaitan dengan penelitian.  
4. Kuesioner atau Angket 
Kuesioner atau angket merupakan teknik pengumpulan data yang 
dilakukan dengan cara memberikan seperangkat pertanyaan tertulis kepada 
responden untuk dijawabnya. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data 
yang efesien apabila peneliti tahu dengan pasti variabel yang akan diukur dan 
tahu apa yang diharapkan dari responden. Kuesioner dapat dilakukan secara 
langsung atau dikirim melalui pos, atau internet. Namun pada penelitian ini 
penulis menggunakan pengumpulan data melalui kuesioner langsung kepada 
responden. Kuesioner dalam penelitian ini diberikan kepada pelanggan di 
Oemah adem kota Tegal. Saat melakukan penelitian, peneliti membagikan 
kuesioner kepelanggan Oemah adem kota Tegal untuk diisi dan dikembalikan 




jawaban lebih mudah untuk ditabulasi dan telah disediakan pengukurannya 
menggunakan skala likert. Menurut Sugiyono (2017:159) Skala likert 
digunakan untuk mengukur pendapat, sikap, dan persepsi individu atau 
kelompok orang tentang fenomena sosial. Dengan skala likert , maka variabel 
yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator tersebut dijadikan sebagai titik 
tolak untuk menyusun item-item instrumen yang dapat berupa pertanyaan. 
Jawaban setiap instrumen yang menggunakan skala likert mempunyai gradasi 
dari sangat positif sampai sangat negatif. Jawaban kuesioner berupa angka 
atau skor, seperti: 
Sangat Tidak Setuju (STS) = 1 
Tidak Setuju (ST) = 2 
Netral (N) = 3 
Setuju (S) = 4 
Sangat Setuju (SS) = 5 
E. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen Penelitian 
1. Uji Validitas 
Uji validitas dilakukan untuk mengetahui tingkat kevalidan dari 
instrumen yaitu kuesioner yang digunakan dalam pengumpulan data yang 
diperoleh dengan cara mengkorelasi setiap skor variabel jawaban responden 
dengan total skor masing-masing variabel, kemudian dibandingkan dengan 
nilai kritis pada taraf signifikan 0,05 dan 0,01. Tinggi rendahnya validitas 
instrumen menunjukan sejauh mana alat pengukur itu mengukur suatu data 




mencapai kevalidannya. Untuk mengetahui validitas item digunakan rumus 
korelasi, yaitu korelasi product moment yang diungkapkan oleh Person 











𝑟𝑥𝑦 : koefisien korelasi tiap item 
𝑁 : banyaknya responden 
ΣX : jumlah skor item 
Σ𝑌 : jumlah skor total 
Σ𝑋2 : jumlah kuadrat item 
Σ𝑌2 : jumlah kuadrat total 
Adanya ketentuan uji validitas adalah sebagai berikut : (Ghozali, 
2018: 51) 
a. Jika rhitung> rtabel, maka butir pertanyaan atau indikator dinyatakan valid.  
b. Jika rhitung< rtabel, maka butir pertanyaan atau indikator dinyatakan tidak 
valid.  
2. Uji Realiabitas 
Uji Realiabilitas adalah alat ukur untuk mengukur suatu kuesioner yang 
merupakan indikator dari variabel. Suatu koesioner dikatakan reliabel atau 
handal jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten 




digunakan nilai koefisien reliabilitas yang dihitung dengan menggunakan 










Keterangan :     
𝑟11 : reliabilitas yang dicari 
∑𝜎𝑖
2
 : jumlah variansi skor tiap butir item 
 𝜎𝑡
2 : variansi skor total 
𝑘 : banyaknya butir item 
Adanya ketentuan uji reliabilitas adalah sebagai berikut : (Ghozali, 
2018: 46) 
a. Jika koefesien Alpha (α) > 0,60 maka butir pertanyaan dinyatakan 
reliabel.  
b. Jika koefesien Alpha (α) < 0,60 maka butir pertanyaan dinyatakan tidak 
reliabel.  
 
F. Metode Analisis Data 
Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian kuantitatif diarahkan 
untuk menjawab rumusan masalah atau untuk menguji hipotesis yang telah 
dirumuskan. Pengujian hipotesis ini dilakukan dengan menggunakan program 
software computer yaitu SPSS (statistic program for sosial sience) 25. 00 .  Pada 





1. Statistik Deskriptif  
Statistik deskriptif merupakan alat statistik yang berfungsi untuk 
menganalisa dengan cara mendiskripsikan atau memberikan gambaran 
terhadap objek yang diteliti melalui data sampel atau populasi, tanpa 
membuat kesimpulan yang berlaku umum dari data tersebut (Sugiyono, 
2017:232). 
2. Frekuensi Data  
Bertujuan untuk mengorganisir atau menata data dengan jumlah yang 
besar dengan cara meringkas data tersebut ke dalam suatu kelompok data 
sehingga dapat diketahui ciri-cirinya serta dapat dianalisis dengan mudah 
sesuai dengan yang dibutuhkan. Distribusi frekuensi merupakan susunan data 
berdasarkan kelas-kelas interval tertentu atau berdasarkan katagori tertentu 
dalam sebuah daftar.  
3. Uji asumsi klasik 
Dalam penelitian ini uji asumsi klasik dilakukan agar data sampel yang 
diolah dapat mewakili populasi secara keseluruhan. Berikut adalah pegujian 
atas beberapa asumsi klasik :  
a. Uji Multikoloniearitas  
Uji Multikoloniearitas dalam penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui ada tidaknya variabel independen yang punya kemiripan 
antar variabel independen dalam suatu model. Jadi dengan kemiripan ini 
dapat terciptanya kolerasi yang kuat. Menurut Priyatno (2010: 83) Uji 




Inflation Factor) masing-masing variabel independen yaitu Kualitas 
Pelayanan, Persepsi Harga, Variasi Produk dan Word of Mouth, jika nilai 
Tolarance < 5 dan VIF (value inflation factor) > 5 maka dapat 
disimpulkan data bebas dari gejala multikolinieritas. 
b. Uji Heteroskedastisitas  
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji terjadinya 
perbedaan varian residual suatu periode pengamatan ke periode 
pengamatan lain. Uji ini merupakan salah satu uji asumsi klasik yang 
dilakukan pada regresi linear. Apabila asumsi heteroskedastisitas tidak 
terpenuhi, maka model regresi dinyatakan tidak valid sebagai alat 
peramalan.  
c. Uji Normalitas  
Didalam Uji Normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 
model regresi, variabel pengganggu atau residual yaitu loyalitas 
palenggan memiliki distribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik 
memiliki distribusi data normal atau medekati normal. Data yang baik 
adalah data yang tidak melenceng ke kiri atau melenceng ke kanan. Uji 
normalitas bisa dilakukan pada setiap variabel, dengan logika bahwa jika 
secara individual masing- masing variabel memenuhi asumsi normalitas, 
maka secara bersama-sama variabel-variabel tersebut bisa di anggap 






a. Regresi Linear Berganda 
Analisis regresi ganda dugunakan oleh peneliti, bermaksud 
meramalkan bagaimana keadaan (naik turunnya) variabel dependen 
(kriterium), bila dua atau lebih variabel independen sebagai faktor 
prediktor dimanipulasi (dinaik turunkan nilainya). Jadi analisis regresi 
linear berganda akan dilakukan bila jumlah variabel independennya 
minimal 2. (Sugiyono 2017:305) Persamaan umum regresi linear 
berganda adalah sebagai berikut: (Sugiyono 2017:305) 
Ŷ = a + b1X1+ b2X2 + b3X3+ b4X4 + e 
Keterangan: 
Ŷ = Variabel Dependen (Loyalitas Pelanggan) 
a  = Konstanta 
b1 = Koefisien regresi Kualitas Pelayanan 
b2 = Koefisien Regresi Persepsi Harga 
b3 = Koefisien Regresi Variasi Produk 
b4  = KoefisienRegresi Word of mouth 
X1 = Variabel Kualitas Pelayanan 
X2 = Variabel Persepsi Harga 
X3 = Variabel Variasi Produk 
X4 = Variabel Word of Mouth 





b. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi (R²) pada intinya digunakan untuk mengukur 
seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variabel-variabel 
dependen. (Ghozali, 2018: 97). Koefisien determinasi ini berfungsi untuk 
mengetahui presentase besarnya pengaruh variabel independen terhadap 
variabel dependen. Nilai R² besarnya antara 0 dan 1 (0 1).  R² dikatakan 
baik jika semakin mendekati 1, jika nilai R² = 1 berarti variabel 
independen berpengaruh sempurna pada variabel dependen, sedangkan 
jika adjustedR² = 0 maka tidak ada pengaruh variabel independen pada 
variabel dependen. Adapun rumus untuk menghitung koefisien 
determinasi R²adalah sebagai berikut: (Sujarweni, 2012:188) 
Kd = R2 x 100% 
Keterangan : 
Kd = Besarnya Koefisien Determinasi 
R = Koefisien Korelasi 
c. Uji t (Uji Parsial) 
Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing 
variabel independen yaitu Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Variasi 
Produk dan Word of Mouth terhadap variabel dependen yaitu Loyalitas 
Pelanggan. Penetapan hipotesis statistik yaitu sebagai berikut:  
1) Variabel Kualitas pelayanan (X1) 
Ho : β1 = 0 , artinya Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh terhadap 




Ha : β1 ≠ 0, artinya Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap 
Loyalitas Pelanggan Oemah Adem di Kota Tegal.  
2) Variabel Persepsi Harga (X2) 
Ho : β1 = 0, artinya Persepsi Harga tidak berpengaruh terhadap 
Loyalitas Pelanggan Oemah Adem di Kota Tegal.  
Ha : β1 ≠ 0, artinya Persepsi Harga berpengaruh terhadap Loyalitas 
Pelanggan Oemah Adem di Kota Tegal.  
3) Variabel Variasi Produk (X3) 
Ho : β1 = 0, artinya Variasi Produk tidak berpengaruh terhadap 
Loyalitas Pelanggan Oemah Adem di Kota Tegal.  
Ha : β1 ≠  0, artinya Variasi Produk berpengaruh terhadap Loyalitas 
Pelanggan Oemah Adem di Kota Tegal.  
4) Variabel Word of Mouth (X4) 
Ho : β1 = 0, artinya Word of Mouth tidak berpengaruh terhadap 
Loyalitas Pelanggan di Kota Tegal.  
Ha : β1 ≠ 0, artinya Word of Mouth berpengaruh terhadap Loyalitas 
Pelanggan di Kota Tegal.  
Menentukan taraf signifikan yaitu sebagai berikut: 
Untuk menguji signifikan dari koefisien korelasi yag diperoleh, 
maka akan digunakan uji t satu pihak dengan menggunakan tingkat 
signifikan sebesar 95% atau (α = 5%) Kriteria pengambilan keputusan 




1) Ho diterima dan Ha ditolak apabila thitung < ttabel pada α = 5% (tidak 
berpengaruh).  
2) Ho ditolak dan Ha diterima apabila thitung > ttabel pada α = 5% 
(berpengaruh).  
d. Uji F (Uji Simultan) 
Uji F digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 
variabel independen yaitu Kualitas Pelayanan (X1), Persepsi Harga (X2), 
Variasi Produk (X3) dan Word of Mouth(X4) secara bersama-
sama/simultan terhadap variabel dependen yaitu Loyalitas Pelanggan 
(Y). (Sugiyono, 2013:257) 
𝐹 =  
𝑅2/𝑘




R2 : koefisien determinasi 
n : jumlah sampel 
k : jumlah variabel independen 
Dasar pengambilan keputusan: 
1) Jika probabilitas (signifikansi) > 0,05 (α) atau Fhitung < Ftabel berarti 
hipotesis tidak terbukti, maka Ho diterima dan Ha ditolak bila 
dilakukan secara simultan.  
2) Jika probabilitas (signifikansi) < 0,05 (α) atau Fhitung > Ftabel berarti 
hipotesis terbukti, maka Ho ditolak dan Ha diterima bila dilakukan 




Kriteria pengujian hipotesis dengan menggunakan statistik F adalah 
jika nilai signifikansi F < 0,05, maka hipotesis alternatif diterima,yang 
menyatakan bahwa semua variabel independen secara simultan dan 
signifikan mempengaruhi variabel dependen (Ghozali 2018:179). 
Adapun penerapan hipotesis statistik yaitu sebagai berikut : 
1) Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Variasi Produk, Word of Mouth 
berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Oemah Adem di Kota 
Tegal.  
2) Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Variasi Produk dan Word of 
Mouth tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Oemah 
Adem di Kota Tegal.  
Menentukan taraf signifikan yaitu sebagai berikut: Untuk menguji 
signifikan dari koefisien korelasi yang diperoleh, maka akan digunakan 
uji t satu pihak dengan menggunakan tingkat signifikan sebesar 95% atau 
( α = 5%).Kriteria pengambilan keputusan dalam pengujian hipotesis 
adalah sebagai berikut: 
1) H0 diterima apabila Fhitung < Ftabel pada α = 5% (tidak berpengaruh).  






BAB IV  
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran Umum Objek Penelitian 
1. Sejarah Singkat  
Toko “OEMAH ADEM”  berada di Jl. Perintis Kemerdekaan No. 9 
Tegal Sebelah Selatan Pasar Martoloyo. Oemah Adem merupakan salah satu 
retail yang menjual makanan beku yang lengkap di Kota Tegal. Usaha ini 
dirintis oleh Bapak Muklisin, beliau juga sebagai Kepala Balai Perikanan 
Kota Tegal. Bapak Muklisin merintis sejak Oktober 2017 silam. Awal 
berdirinya usaha ini merupakan cita-cita Bapak Muklisin untuk membuat 
sebuah makanan yang cepat saji dan mudah untuk dibuat.  
Toko  Oemah adem menjual berbagai macam produk froozen food  
berbahan daging sapi ayam dan ikan Sosis, nugget, otak-otak, cireng dan 
lainnya dengan berbagai merek seperti Fiesta, Champ, Cedea, So Good, 
Minaku, Harmoni, Belfood, dan masih banyak lagi. Begitu pula bukan 
hanya dalam bentuk makanan yang cepat saji tetapi ada juga bumbu-bumbu 
masak yang praktis dan simple seperti bumbu racik indofood, bumbu ayam 
tepung KOBE, dan masih banyak macamnya. 
Cita-cita yang diinginkan oleh beliau ternyata di tanggap oleh warga 
sekitar dengan positif dan toko beliau ramai pengunjung, hingga saat ini 
Toko Oemah Adem memiliki 19 Outlet baik di Tegal maupun di luar kota 





B. Hasil Penelitian 
1. Deskriptif Responden 
a) Jenis Kelamin 
Berdasarkan hasil penelitian diperoleh karakteristik responden 
berdasarkan jenis kelamin pada tabel 4.1 berikut ini : 
Tabel 4.1 
 Profil Responden Menurut Jenis Kelamin 
No Jenis Kelamin Jumlah Presentase 
1 Laki-laki 40 40 % 
2 Perempuan 60 60 % 
 Jumlah 100 100 % 
Sumber : Data primer yang diolah,2021 
 
Berdasarkan hasil jawaban dari 100 responden yang merupakan 
konsumen di toko oemah adem memenuhi kriteria sebagai sampel 
penelitian, terdapat sebanyak 40 responden berjenis kelamin laki-laki dan 
sebanyak 60 responden berjenis kelamin perempuan. Maka dapat 
disimpulkan bahwa mayoritas responden dalam penelitian ini adalah 











b) Berdasarkan Usia 
Karakteristik responden berdasarkan usia yang diperoleh dalam 
penelitian ini, disajikan dalam tabel berikut. 
Tabel 4.2 
Profil Responden Menurut Usia 
No Umur Jumlah Presentase 
1 < 23 Tahun 24 24% 
2 23 - 44 Tahun 53 53% 
3 > 44 Tahun 23 23% 
 Jumlah 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah,2021 
 
Berdasarkan hasil jawaban dari 100 responden yang memenuhi 
kriteria sebagai sampel penelitian, terdapat sebanyak 24 responden 
dengan usia kurang dari 23 tahun, 53 responden dengan rentang usia 23 
sampai 44 tahun dan sebanyak 23 responden dengan usia lebih dari 44 
tahun. Maka dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden dalam 
penelitian ini adalah responden dengan rentang usia 23 sampai 44 tahun. 
c) Pendidikan Terakhir 
Berdasarkan hasil penelitian diperoleh karakteristik responden 




Diagram 4.2 Profil Usia Responden
< 23 Tahun







Profil Responden Menurut Jenis Pendidikan 
No Pendidikan Terakhir Jumlah Presentase 
1 SD 4 4 % 
2 SMP 12 12 % 
3 SMA 61 61 % 
4 D3-S1 23 23 % 
 Jumlah 100 100 % 
Sumber : Data primer yang diolah,2021 
 
Berdasarkan hasil jawaban dari 100 responden yang memenuhi 
kriteria sebagai sampel penelitian, terdapat sebanyak 4 responden dengan 
pendidikan terakhir SD, 12 responden dengan pendidikan terakhir SMP, 
61 responden dengan pendidikan terakhir SMA dan sebanyak 23 
responden dengan pendidikan terakhir D3-S1. Maka dapat disimpulkan 
bahwa mayoritas responden dalam penelitian ini adalah responden 
dengan pendidikan terakhri SMA. 
d) Berdasarkan pendapatan 
Karakteristik responden berdasarkan pendapatan yang diperoleh, 














Profil Responden Menurut Pendapatan 
No Pendapatan Jumlah Presentase 
1 < Rp. 1.000.000 17 17 % 
2 Rp. 1.000.000-Rp. 2.000.000 38 38 % 
3 Rp. 2.000.000-Rp. 3.000.000 26 26 % 
4 > Rp. 3.000.000 19 19 % 
 Jumlah 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah,2021 
 
Berdasarkan hasil jawaban dari 100 responden yang memenuhi 
kriteria sebagai sampel penelitian, terdapat sebanyak 17 responden 
dengan pendapatan kurang dari Rp.1.000.000, 38 responden dengan 
rentang pendapatan Rp.1.000.000-Rp.2.000.000, 26 responden dengan 
rentang pendapatan Rp.2.000.000-Rp.3.000.000, dan 19 dengan 
pendapatan lebih dari Rp.3.000.000,. Maka dapat disimpulkan bahwa 
















2. Uji Instrumen Penelitian 
Data merupakan salah satu kompoen riset, data yang dipakai dlam 
riset haruslah data yang akurat karena data yang tidak akurat akan 
mengahsilkan informasi yang tidak akurat juga. Dalam penelitian ini, 
teknik pengumpulan data menggunakan kuisoner. Oleh karena itu, 
peneliti akan menguji keakuratan kuisoner dengan menggunakan uji 
validitas dan uji reliabilitas. 
a. Uji Validitas 
 Instrumen penelitian ini dibuat dalam bentuk pernyataan . 
Hasil uji validitas menggunakan bantuan aplikasi SPSS.25. Hasil 
perhitungan yang didapat nantinya akan dikonsultasikan dengan rtable 
jumlah responden yaitu N = 100 dengan taraf signifikan 5% maka 
diketahui rtable sebesar 0,195. Item angket dikatakan valid apabila 
perhitungan yang diperoleh rhitung > rtable, dan item tidak valid apabila 
perhitungan yang diperoleh rhitung < rtable. Adapun hasil perhitungan uji 
validitas dapat dilihat pada table dibawah ini: 
1) Uji Validitas Kuesioner Loyalitas Pelanggan 
Kuesioner loyalitas pelanggan yang terdiri dari enam butir 
pertanyaan. Masing-masing akan di uji kevalidannya dengan 
perhitungan uji validitas menggunakan SPSS versi 25. Dengan 













r hitung r tabel 
1 0,662 0,195 Valid 
2 0,629 0,195 Valid 
3 0,613 0,195 Valid 
4 0,662 0,195 Valid 
5 0,594 0,195 Valid 
6 0,754 0,195 Valid 
Sumber: Data primer diolah,2021 
Hasil olah data uji validitas yang dilakukan pada butir 
kuisoner loyalitas pelanggan pada tabel di atas menunjukan bahwa 
r hitung > r tabel atau dikatakan semuanya valid. 
2) Uji Validitas Kuesioner Kualitas Pelayanan 
Kuesioner kualitas layanan yang terdiri dari lima butir 
pertanyaan di uji kevalidannya dengan perhitungan uji validitas 
menggunakan SPSS versi 25. Dengan hasil sebagai berikut: 
Tabel 4.6 




r hitung r tabel 
1 0,703 0,195 Valid 
2 0,678 0,195 Valid 
3 0,737 0,195 Valid 
4 0,710 0,195 Valid 
5 0,615 0,195 Valid 





Hasil olah data uji validitas yang dilakukan pada butir 
kuisoner kualitas pelayanan pada tabel di atas menunjukan bahwa   
r hitung > r tabel atau dikatakan semuanya valid. 
3) Uji Validitas Kuesioner Persepsi Harga 
Kuesioner persepsi harga yang terdiri dari empat butir 
pertanyaan. Masing-masing akan di uji kevalidannya dengan 
perhitungan uji validitas menggunakan SPSS versi 25. Dengan 
hasil sebagai berikut: 
Tabel 4.7 




r hitung r tabel 
1 0,603 0,195 Valid 
2 0,782 0,195 Valid 
3 0,690 0,195 Valid 
4 0,681 0,195 Valid 
 Sumber: Data primer diolah,2021 
Hasil olah data uji validitas yang dilakukan pada butir 
kuisoner persepsi harga pada tabel di atas menunjukan bahwa r 
hitung > r tabel atau dikatakan semuanya valid. 
4) Uji Validitas Kuesioner Variasi Produk 
Kuesioner variasi produk yang terdiri dari empat butir 
pertanyaan. Masing-masing akan di uji kevalidannya dengan 
perhitungan uji validitas menggunakan SPSS versi 25. Dengan 










r hitung r tabel 
1 0,719 0,195 Valid 
2 0,648 0,195 Valid 
3 0,723 0,195 Valid 
4 0,646 0,195 Valid 
 Sumber: Data primer diolah,2021 
Hasil olah data uji validitas yang dilakukan pada butir 
kuisoner variasi produk pada tabel di atas menunjukan bahwa r 
hitung > r tabel atau dikatakan semuanya valid. 
5) Uji Validitas Kuesioner Word of Mouth 
Kuesioner word of mouth yang terdiri dari empat butir 
pertanyaan. Masing-masing akan di uji kevalidannya dengan 
perhitungan uji validitas menggunakan SPSS versi 25. Dengan 
hasil sebagai berikut: 
Tabel 4.9 




r hitung r tabel 
1 0,693 0,195 Valid 
2 0,826 0,195 Valid 
3 0,819 0,195 Valid 





Hasil olah data uji validitas yang dilakukan pada butir 
kuisoner word of mouth pada tabel di atas menunjukan bahwa r 
hitung > r tabel atau dikatakan semuanya valid. 
b. Uji Reliabilitas 
Uji Realiabilitas adalah alat ukur untuk mengukur suatu 
kuesioner yang merupakan indikator dari variabel.  Suatu koesioner 
dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap 
pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu kewaktu. Untuk 
mengukur reliabilitas instrumen dapat digunakan nilai koefisien 
reliabilitas yang dihitumg dengan menggunakan rumus alpha. 
Ketentuan uji realibilitas Menurut (Ghozali, 2018:46) mengatakan 
bahwa jika koefesien Alpha (α) > 0,60 maka butir pertanyaan di 
nyatakan reliabel dan jika koefesien Alpha (α) < 0,60 maka butir 
pertanyaan di nyatakan tidak reliabel. Adapun hasil perhitungan uji 
reliabilitas dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 
1) Uji Reliabilitas Kuesioner Loyalitas Pelanggan 
Tabel 4.10  
Hasil Uji Reliabilitas Kuesioner Loyalitas Pelanggan 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
,726 6 
Sumber: Data primer diolah,2021 
Dari hasil perhitungan reliabilitas di atas dihasilkan nilai 





> 0,60, maka dapat disimpulkan bahwa kuesioner loyalitas 
pelanggan reliabel. 
2) Uji Reliabilitas Kuesioner Kualitas Pelayanan 
 Tabel 4.11 
Hasil Uji Reliabilitas Kuesioner Kualitas Layanan 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
,723 5 
 Sumber: Data primer diolah,2021 
Dari hasil perhitungan reliabilitas di atas dihasilkan nilai 
Cronbach’s Alpha = 0,723 , hal tersebut menunjukan bahwa 0,723 
> 0,60, maka dapat disimpulkan bahwa kuesioner kualitas layanan 
reliabel. 
3) Uji Reliabilitas Kuesioner Persepsi Harga 
Tabel 4.12 
Hasil Uji Reliabilitas Kuesioner Persepsi Harga 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
,632 4 
Sumber: Data primer diolah,2021 
Dari hasil perhitungan reliabilitas di atas dihasilkan nilai 
Cronbach’s Alpha = 0,632 , hal tersebut menunjukan bahwa 0,632 








4) Uji Reliabilitas Kuesioner Variasi Produk 
Tabel 4.13 
Hasil Uji Reliabilitas Kuesioner Variasi Produk 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
,622 4 
 Sumber: Data primer diolah,2021 
Dari hasil perhitungan reliabilitas di atas dihasilkan nilai 
Cronbach’s Alpha = 0,622 , hal tersebut menunjukan bahwa 0,622 
> 0,60, maka dapat disimpulkan bahwa kuesioner variasi produk 
reliabel. 
5) Uji Reliabilitas Kuesioner Word of Mouth 
Tabel 4.14 
Hasil Uji Reliabilitas Kuesioner Word of Mouth 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
,678 4 
    Sumber: Data primer diolah,2021 
Dari hasil perhitungan reliabilitas di atas dihasilkan nilai 
Cronbach’s Alpha = 0,678 , hal tersebut menunjukan bahwa 0,678 
> 0,60, maka dapat disimpulkan bahwa kuesioner word of mouth 
reliabel. 
3. Analisis Data 
Analisis data merupakan penyederhanaan data ke bdalam bentuk 





merupakan data yang terhimpun dari hasil penelitian lapangan untuk 
menarik kesimpulan.  
a. Analisis Statistik Deskriptif 
Analisis statistik deskriptif adalah statistik yang digunakan 
dalam menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau 
menggambarkan data yang telah terkumpul. Menurut Ghozali 
(2018:19) analisis ini bertujuan untuk memberikan gambaran atau 
mendeskripsikan data dalam variabel yang dilihat dari nilai rata-rata 
(mean), minimum, maksimum dan standar deviasi. Statistik deskriptif 
adalah statistika yang digunakan dalam mendiskripsikan data menjadi 
informasi yang lebih jelas serta mudah dipahami yang memberikan 
gambaran mengenai penelitian berupa hubungan dari variabel-variabel 
penelitian. Hasil penelitian analisis statistik deskriptif dapat dilihat 
dalam tabel 4.15 di bawah ini: 
 Tabel 4.15 
Hasil Analisis Statistik Deskriptif 
Descriptive Statistics 
 N Min Max Mean 
Std. 
Deviation 
kualitas_layanan 100 14 25 20,18 2,683 
persepsi_harga 100 12 20 16,67 1,970 
variasi_produk 100 11 20 16,83 2,040 
word_of_mouth 100 6 15 12,25 1,861 
loyalitas_pelanggan 100 18 30 25,27 2,891 
Valid N (listwise) 100     





Berdasarkan tabel 4.15 di atas menunjukkan bahwa N atau 
jumlah data setiap variabel yang valid berjumlah 100, dari 100 data 
sampel kualitas layanan (X1), nilai minimum sebesar 14, nilai 
maksimum sebesar 25, dan nilai mean sebesar 20,18, serta nilai 
standar deviasi sebesar 2,683 yang artinya nilai mean lebih besar dari 
nilai standar deviasi sehingga penyimpangan data yang terjadi rendah 
maka penyebaran nilainya merata. Persepsi harga (X2) dari 100 buah 
sampel diketahui bahwa nilai minimum sebesar 12, nilai maksimum 
sebesar 20, dan nilai mean sebesar 16,67, serta nilai standar deviasi 
sebesar 1,970 artinya nilai mean lebih besar dari nilai standar sehingga 
penyimpangan data yang terjadi rendah maka penyebaran nilainya 
merata. Variasi produk (X3) dari 100 buah sampel diketahui bahwa 
nilai minimum sebesar 11 yang nilai maksimum sebesar 20, nilai 
mean sebesar 16,83, serta nilai standar deviasi sebesar 2,040 artinya 
nilai mean lebih besar dari nilai standar deviasi sehingga 
penyimpangan data yang terjadi rendah maka penyebaran nilainya 
merata. Word of mouth (X4) dari 100 buah sampel diketahui bahwa 
nilai minimum sebesar 6 yang nilai maksimum sebesar 15, nilai mean 
sebesar 12,25, serta nilai standar deviasi sebesar 1,861 artinya nilai 
mean lebih besar dari nilai standar deviasi sehingga penyimpangan 
data yang terjadi rendah maka penyebaran nilainya merata. Loyalitas 
pelanggan (Y) dari 100 buah sampel diketahui bahwa nilai minimum 





serta nilai standar deviasi sebesar 2,891 artinya nilai mean lebih besar 
dari nilai standar deviasi sehingga penyimpangan data yang terjadi 
rendah maka penyebaran nilainya merata. 
b. Distribusi Frekuensi 
Distribusi frekuensi data bertujuan untuk mengorganisir atau 
menata data dengan jumlah yang besar dengan cara meringkas data 
tersebut ke dalam suatu kelompok data sehingga dapat diketahui ciri-
cirinya serta dapat dianalisis dengan mudah sesuai dengan yang 
dibutuhkan. Distribusi frekuensi merupakan susunan data berdasarkan 
kelas-kelas interval tertentu atau berdasarkan katagori tertentu dalam 
sebuah daftar. Berikut ini akan dijelaskan distribusi frekuensi dari 
masing-masing variabel. 
1) Kualitas layanan 
Hasil jawaban responden variabel kualitas layanan yang 
diukur dengan 5 item pertanyaan, ditunjukkan pada tabel berikut  
Tabel 4.16 
Jawaban Kuesioner Pertanyaan 1 
No Klasifikasi Frekuensi Persentasi 
1 Sangat setuju 32 32% 
2 Setuju 43 43% 
3 Netral 24 24% 
4 Tidak setuju 1 1% 
5 Sangat tidak setuju - - 





Distribusi frekuensi jawaban responden terhadap butir 
pernyataan nomor item 1 “Pelayanan sudah sesuai dengan yang 
diharapankan” menunjukkan bahwa sebagian besar dari 100 
responden yakni sebanyak 32 responden atau sebesar 32 % 
menyatakan sangat setuju, sebanyak 43 responden atau 43% 
menyatakan setuju, sebanyak 24 responden atau sebesar 24% 
menyatakan netral, dan sebanyak 1 responden atau sebesar 1% 
menyatakan sangat tidak setuju. 
Tabel 4.17 
Jawaban Kuesioner Pertanyaan 2 
No Klasifikasi Frekuensi Persentasi 
1 Sangat setuju 37 37% 
2 Setuju 41 41% 
3 Netral 22 22% 
4 Tidak setuju - - 
5 Sangat tidak setuju - - 
 Sumber : Data primer yang diolah,2021 
Distribusi frekuensi jawaban responden terhadap butir 
pernyataan nomor item 2 “Karyawan memberikan respon secara 
tepat terhadap kebutuhan pengunjung” menunjukkan bahwa 
sebagian besar dari 100 responden yakni sebanyak 37 responden 
atau sebesar 37 % menyatakan sangat setuju, sebanyak 41 
responden atau 41% menyatakan setuju, dan sebanyak 22 







Jawaban Kuesioner Pertanyaan 3 
No Klasifikasi Frekuensi Persentasi 
1 Sangat setuju 34 34% 
2 Setuju 39 39% 
3 Netral 26 26% 
4 Tidak setuju 1 1% 
5 Sangat tidak setuju - - 
 Sumber : Data primer yang diolah,2021 
Distribusi frekuensi jawaban responden terhadap butir 
pernyataan nomor item 3 “Karyawan cepat tanggap dan ramah 
dalam mengatasi masalah yang dihadapi pelanggan” menunjukkan 
bahwa sebagian besar dari 100 responden yakni sebanyak 34 
responden atau sebesar 34 % menyatakan sangat setuju, sebanyak 
39 responden atau 39 % menyatakan setuju, sebanyak 26 responden 
atau sebesar 26% menyatakan netral, dan sebanyak 1 responden 
atau sebesar 1% menyatakan tidak setuju. 
Tabel 4.19 
Jawaban Kuesioner Pertanyaan 4 
No Klasifikasi Frekuensi Persentasi 
1 Sangat setuju 28 28% 
2 Setuju 40 40% 
3 Netral 32 32% 
4 Tidak setuju - - 
5 Sangat tidak setuju - - 





Distribusi frekuensi jawaban responden terhadap butir 
pernyataan nomor item 4 “Karyawan Oemah Adem  memberikan 
perhatian secara individual kepada konsumen tanpa memandang 
status sosial” menunjukkan bahwa sebagian besar dari 100 
responden yakni sebanyak 28 responden atau sebesar 28 % 
menyatakan sangat setuju, sebanyak 40 responden atau 40 % 
menyatakan setuju, dan sebanyak 32 responden atau sebesar 32% 
menyatakan netral. 
Tabel 4.20 
Jawaban Kuesioner Pertanyaan 5 
No Klasifikasi Frekuensi Persentasi 
1 Sangat setuju 25 25% 
2 Setuju 48 48% 
3 Netral 24 24% 
4 Tidak setuju 3 3% 
5 Sangat tidak setuju - - 
 Sumber : Data primer yang diolah,2021 
Distribusi frekuensi jawaban responden terhadap butir 
pernyataan nomor item 5 “Oemah Adem  menyediakan fasilitas 
penunjang dalam berbelanja (seperti troly, keranjang, toilet, dll) 
dalam keadaan baik” menunjukkan bahwa sebagian besar dari 100 
responden yakni sebanyak 25 responden atau sebesar 25% 
menyatakan sangat setuju, sebanyak 48 responden atau 48% 





menyatakan netral dan sebanyak 3 responden atau 3% menyatakan 
tidak setuju. 
2) Persepsi harga 
Hasil jawaban responden variabel persepsi harga yang 
diukur dengan 4 item pertanyaan, ditunjukkan pada tabel berikut 
ini. 
Tabel 4.21 
Jawaban Kuesioner Pertanyaan 1 
No Klasifikasi Frekuensi Persentasi 
1 Sangat setuju 33 33% 
2 Setuju 53 53% 
3 Netral 12 12% 
4 Tidak setuju 2 2% 
5 Sangat tidak setuju - - 
 Sumber : Data primer yang diolah,2021 
Distribusi frekuensi jawaban responden terhadap butir 
pernyataan nomor item 1 “Produk yang di jual memiliki harga yang 
sesuai dengan kualitas yang ditawarkan.” menunjukkan bahwa 
sebagian besar dari 100 responden yakni sebanyak 33 responden atau 
sebesar 33 % menyatakan sangat setuju, sebanyak 53 responden atau 
53% menyatakan setuju, sebanyak 12 responden atau sebesar 12% 
menyatakan netral, dan sebanyak 2 responden atau sebesar 2% 









Jawaban Kuesioner Pertanyaan 2 
No Klasifikasi Frekuensi Persentasi 
1 Sangat setuju 35 35% 
2 Setuju 44 44% 
3 Netral 21 21% 
4 Tidak setuju - - 
5 Sangat tidak setuju - - 
 Sumber : Data primer yang diolah,2021 
Distribusi frekuensi jawaban responden terhadap butir 
pernyataan nomor item 2 “Oemah Adem  menawarkan harga yang 
lebih murah dibandingkan toko lain.” menunjukkan bahwa sebagian 
besar dari 100 responden yakni sebanyak 35 responden atau sebesar 
35% menyatakan sangat setuju, sebanyak 44 responden atau 44% 
menyatakan setuju, dan sebanyak 21 responden atau sebesar 21% 
menyatakan netral. 
Tabel 4.23 
Jawaban Kuesioner Pertanyaan 3 
No Klasifikasi Frekuensi Persentasi 
1 Sangat setuju 28 28% 
2 Setuju 53 53% 
3 Netral 19 19% 
4 Tidak setuju - - 
5 Sangat tidak setuju - - 
 Sumber : Data primer yang diolah,2021 
Distribusi frekuensi jawaban responden terhadap butir 





daya beli masyarakat” menunjukkan bahwa sebagian besar dari 100 
responden yakni sebanyak 28 responden atau sebesar 28% 
menyatakan sangat setuju, sebanyak 53 responden atau 53% 
menyatakan setuju, dan sebanyak 19 responden atau sebesar 19% 
menyatakan netral. 
Tabel 4.24 
Jawaban Kuesioner Pertanyaan 4 
No Klasifikasi Frekuensi Persentasi 
1 Sangat setuju 42 42% 
2 Setuju 44 44% 
3 Netral 13 13% 
4 Tidak setuju 1 1% 
5 Sangat tidak setuju - - 
 Sumber : Data primer yang diolah,2021 
Distribusi frekuensi jawaban responden terhadap butir 
pernyataan nomor item 4 “Harga produk yang di jual sesuai dengan 
pendapatan saya” menunjukkan bahwa sebagian besar dari 100 
responden yakni sebanyak 42 responden atau sebesar 42% 
menyatakan sangat setuju, sebanyak 44 responden atau 44% 
menyatakan setuju, sebanyak 13 responden atau sebesar 13% 
menyatakan netral,  dan sebanyak 1 responden atau sebesar 1% 
menyatakan tidak setuju. 
3) Variasi produk 
 Hasil jawaban responden variabel variasi produk yang diukur 






Jawaban Kuesioner Pertanyaan 1 
No Klasifikasi Frekuensi Persentasi 
1 Sangat setuju 38 38% 
2 Setuju 37 37% 
3 Netral 25 25% 
4 Tidak setuju - - 
5 Sangat tidak setuju - - 
 Sumber : Data primer yang diolah,2021 
Distribusi frekuensi jawaban responden terhadap butir 
pernyataan nomor item 1 “Produk yang di jual memiliki kondisi dan 
kemasan yang baik” menunjukkan bahwa sebagian besar dari 100 
responden yakni sebanyak 38 responden atau sebesar 38% 
menyatakan sangat setuju, sebanyak 37 responden atau 37% 
menyatakan setuju, dan sebanyak 25 responden atau sebesar 25% 
menyatakan netral. 
Tabel 4.26 
Jawaban Kuesioner Pertanyaan 2 
No Klasifikasi Frekuensi Persentasi 
1 Sangat setuju 33 33% 
2 Setuju 51 51% 
3 Netral 14 14% 
4 Tidak setuju 2 2% 
5 Sangat tidak setuju - - 
 Sumber : Data primer yang diolah,2021 
Distribusi frekuensi jawaban responden terhadap butir 





sesuai dengan harga di toko lainnya” menunjukkan bahwa sebagian 
besar dari 100 responden yakni sebanyak 33 responden atau sebesar 
33% menyatakan sangat setuju, sebanyak 51 responden atau 51% 
menyatakan setuju, sebanyak 14 responden atau sebesar 14% 
menyatakan netral, dan sebanyak 2 responden atau sebesar 2% 
menyatakan tidak setuju. 
Tabel 4.27 
Jawaban Kuesioner Pertanyaan 3 
No Klasifikasi Frekuensi Persentasi 
1 Sangat setuju 43 43% 
2 Setuju 42 44% 
3 Netral 14 14% 
4 Tidak setuju 1 1% 
5 Sangat tidak setuju - - 
 Sumber : Data primer yang diolah,2021 
Distribusi frekuensi jawaban responden terhadap butir 
pernyataan nomor item 3 “Produk yang di tawarkan memiliki 
informasi yang jelas (tanggal expired, bahan yang digunakan, dan cara 
penyimpanan)” menunjukkan bahwa sebagian besar dari 100 
responden yakni sebanyak 43 responden atau sebesar 43% 
menyatakan sangat setuju, sebanyak 42 responden atau 42% 
menyatakan setuju, sebanyak 14 responden atau sebesar 14% 
menyatakan netral, dan sebanyak 1 responden atau sebesar 1% 







Jawaban Kuesioner Pertanyaan 4 
No Klasifikasi Frekuensi Persentasi 
1 Sangat setuju 44 44% 
2 Setuju 40 40% 
3 Netral 16 16% 
4 Tidak setuju - - 
5 Sangat tidak setuju - - 
 Sumber : Data primer yang diolah,2021 
Distribusi frekuensi jawaban responden terhadap butir pernyataan 
nomor item 4 “Produk-produk yang dijual sangat beragam” 
menunjukkan bahwa sebagian besar dari 100 responden yakni 
sebanyak 44 responden atau sebesar 44% menyatakan sangat setuju, 
sebanyak 40 responden atau 40% menyatakan setuju, dan sebanyak 16 
responden atau sebesar 16%. 
4) Word of mouth 
Hasil jawaban responden variabel word of mouth yang diukur 
dengan 3 item pertanyaan, ditunjukkan pada tabel berikut ini. 
Tabel 4.29 
Jawaban Kuesioner Pertanyaan 1 
No Klasifikasi Frekuensi Persentasi 
1 Sangat setuju 26 26% 
2 Setuju 50 50% 
3 Netral 22 22% 
4 Tidak setuju 2 2% 
5 Sangat tidak setuju - - 





Distribusi frekuensi jawaban responden terhadap butir 
pernyataan nomor item 1 “Saya mengetahui produk Oemah Adem dari 
orang terdekat saya” menunjukkan bahwa sebagian besar dari 100 
responden yakni sebanyak 26 responden atau sebesar 26% 
menyatakan sangat setuju, sebanyak 50 responden atau 50% 
menyatakan setuju, sebanyak 22 responden atau sebesar 22% 
menyatakan netral, dan sebanyak 2 responden atau sebesar 2% 
menyatakan tidak setuju. 
Tabel 4.30 
Jawaban Kuesioner Pertanyaan 2 
No Klasifikasi Frekuensi Persentasi 
1 Sangat setuju 34 34% 
2 Setuju 44 44% 
3 Netral 21 21% 
4 Tidak setuju 1 1% 
5 Sangat tidak setuju - - 
 Sumber : Data primer yang diolah,2021 
Distribusi frekuensi jawaban responden terhadap butir 
pernyataan nomor item 2 “Saya akan menceritakan pada orang lain 
tentang kepuasan membeli produk di Oemah Adem” menunjukkan 
bahwa sebagian besar dari 100 responden yakni sebanyak 34 
responden atau sebesar 34% menyatakan sangat setuju, sebanyak 44 
responden atau 44% menyatakan setuju, sebanyak 21 responden atau 
sebesar 21% menyatakan netral, dan sebanyak 1 responden atau 






Jawaban Kuesioner Pertanyaan 3 
No Klasifikasi Frekuensi Persentasi 
1 Sangat setuju 42 42% 
2 Setuju 33 33% 
3 Netral 22 22% 
4 Tidak setuju 3 3% 
5 Sangat tidak setuju - - 
 Sumber : Data primer yang diolah,2021 
Distribusi frekuensi jawaban responden terhadap butir 
pernyataan nomor item 3 “Saya akan merekomendasikan produk 
Oemah Adem pada orang lain” menunjukkan bahwa sebagian besar 
dari 100 responden yakni sebanyak 42 responden atau sebesar 42% 
menyatakan sangat setuju, sebanyak 33 responden atau 33% 
menyatakan setuju, sebanyak 22 responden atau sebesar 22% 
menyatakan netral, dan sebanyak 3 responden atau sebesar 3% 
menyatakan tidak setuju. 
5) Loyalitas pelanggan 
Hasil jawaban responden variabel loyalitas pelanggan yang 











Jawaban Kuesioner Pertanyaan 1 
No Klasifikasi Frekuensi Persentasi 
1 Sangat setuju 41 41% 
2 Setuju 48 48% 
3 Netral 11 11% 
4 Tidak setuju - - 
5 Sangat tidak setuju - - 
 Sumber : Data primer yang diolah,2021 
Distribusi frekuensi jawaban responden terhadap butir 
pernyataan nomor item 1 “Saya akan kembali mengunjungi Oemah 
Adem dalam waktu dekat” menunjukkan bahwa sebagian besar dari 
100 responden yakni sebanyak 41 responden atau sebesar 41% 
menyatakan sangat setuju, sebanyak 48 responden atau 48% 
menyatakan setuju, dan sebanyak 11 responden atau sebesar 11% 
menyatakan netral. 
Tabel 4.33 
Jawaban Kuesioner Pertanyaan 2 
No Klasifikasi Frekuensi Persentasi 
1 Sangat setuju 36 36% 
2 Setuju 54 54% 
3 Netral 9 9% 
4 Tidak setuju 1 1% 
5 Sangat tidak setuju - - 
 Sumber : Data primer yang diolah,2021 
Distribusi frekuensi jawaban responden terhadap butir 





di toko Oemah Adem” menunjukkan bahwa sebagian besar dari 100 
responden yakni sebanyak 36 responden atau sebesar 36% 
menyatakan sangat setuju, sebanyak 54 responden atau 54% 
menyatakan setuju, sebanyak 9 responden atau sebesar 9% 
menyatakan netral, dan sebanyak 1 responden atau sebesar 1% 
menyatakan tidak setuju. 
Tabel 4.34 
Jawaban Kuesioner Pertanyaan 3 
No Klasifikasi Frekuensi Persentasi 
1 Sangat setuju 42 42% 
2 Setuju 47 47% 
3 Netral 10 10% 
4 Tidak setuju 1 1% 
5 Sangat tidak setuju - - 
 Sumber : Data primer yang diolah,2021 
Distribusi frekuensi jawaban responden terhadap butir 
pernyataan nomor item 3 “Saya akan terus membeli produk di toko 
Oemah Adem” menunjukkan bahwa sebagian besar dari 100 
responden yakni sebanyak 42 responden atau sebesar 42% 
menyatakan sangat setuju, sebanyak 47 responden atau 47% 
menyatakan setuju, sebanyak 10 responden atau sebesar 10% 
menyatakan netral, dan sebanyak 1 responden atau sebesar 1% 









Jawaban Kuesioner Pertanyaan 4 
No Klasifikasi Frekuensi Persentasi 
1 Sangat setuju 34 34% 
2 Setuju 36 36% 
3 Netral 24 24% 
4 Tidak setuju 6 6% 
5 Sangat tidak setuju - - 
 Sumber : Data primer yang diolah,2021 
Distribusi frekuensi jawaban responden terhadap butir 
pernyataan nomor item 4 “Saya hanya akan membeli produk  tertentu 
di toko Oemah Adem” menunjukkan bahwa sebagian besar dari 100 
responden yakni sebanyak 34 responden atau sebesar 34% 
menyatakan sangat setuju, sebanyak 36 responden atau 36% 
menyatakan setuju, sebanyak 24 responden atau sebesar 24% 
menyatakan netral, dan sebanyak 6 responden atau sebesar 6% 
menyatakan tidak setuju. 
Tabel 4.36 
Jawaban Kuesioner Pertanyaan 5 
No Klasifikasi Frekuensi Persentasi 
1 Sangat setuju 37 37% 
2 Setuju 46 46% 
3 Netral 16 16% 
4 Tidak setuju 1 1% 
5 Sangat tidak setuju - - 





Distribusi frekuensi jawaban responden terhadap butir 
pernyataan nomor item 5 “Saya percaya dengan produk yang dijual di 
Oemah Adem merupakan produk yang baik” menunjukkan bahwa 
sebagian besar dari 100 responden yakni sebanyak 37 responden atau 
sebesar 37% menyatakan sangat setuju, sebanyak 46 responden atau 
46% menyatakan setuju, sebanyak 16 responden atau sebesar 16% 
menyatakan netral, dan sebanyak 1 responden atau sebesar 1% 
menyatakan tidak setuju. 
Tabel 4.37 
Jawaban Kuesioner Pertanyaan 6 
No Klasifikasi Frekuensi Persentasi 
1 Sangat setuju 43 43% 
2 Setuju 41 41% 
3 Netral 14 14% 
4 Tidak setuju 2 2% 
5 Sangat tidak setuju - - 
 Sumber : Data primer yang diolah,2021 
Distribusi frekuensi jawaban responden terhadap butir 
pernyataan nomor item 6 “Saya akan merekomendasikan kepada 
orang lain/keluarga untuk membeli produk di Oemah Adem” 
menunjukkan bahwa sebagian besar dari 100 responden yakni 
sebanyak 43 responden atau sebesar 43% menyatakan sangat setuju, 
sebanyak 41 responden atau 41% menyatakan setuju, sebanyak 14 
responden atau sebesar 14% menyatakan netral, dan sebanyak 2 





c. Uji Asumsi Klasik 
 Dalam penelitian ini uji asumsi klasik dilakukan agar data 
sampel yang diolah dapat mewakili populasi secara keseluruhan.  
Berikut adalah pegujian atas beberapa asumsi klasik :  
1) Uji Normalitas 
 Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah data 
yang dianalisis berdistribusi normal atau tidak.. Hasil uji normalitas 
dapat dilihat pada tabel Test of Normality pada kolom Kolmogorov-
Smirnov. Data dinyatakan berdistribusi normal apabila nilai sig > 
0,05, apabila nilai sig < 0,05 maka data berdistribusi tidak normal 
(Priyatno, 2010:71). 
Tabel 4.38 
Hasil Uji Normalitas 














Test Statistic ,063 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200 
a. Test distribution is Normal. 
     Sumber: Data primer diolah,2021 
Berdasarkan penghitungan yang telah dilakukan, diperoleh 





(0,200 > 0,05) maka dapat disimpulkan bahwa data tersebut 
berdistribusi normal. 
2) Uji Multikoloniearitas  
Uji Multikoloniearitas dalam penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui ada tidaknya variabel independen yang memiliki 
kemiripan antar variabel independen dalam suatu model regresi. 
Prasyarat yang harus dipenuhi adalah tidak ada multikoliniearitas. 
Uji multikoliniearitas menggunakan program SPSS versi 25. Hasil 
uji multikoliniearitas dilihat pada output Coefficients, pada kolom 
Collinearity Statistics pada nilai VIF. Hasil uji multikolinieritas 
disajikan pada tabel berikut ini. 
Tabel 4.39 










B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 5,415 2,144  2,526 ,013   
kualitas 
layanan 
,468 ,094 ,435 4,978 ,000 ,699 1,431 
persepsi 
harga 
,310 ,140 ,211 2,219 ,029 ,587 1,702 
variasi 
produk 
,104 ,137 ,073 ,755 ,452 ,568 1,761 
word of 
mouth 
,284 ,132 ,183 2,159 ,033 ,743 1,346 
a. Dependent Variable: loyaliyas pelanggan 
       Sumber: Data primer diolah,2021 
Berdasarkan Tabel 4.39, nilai VIF (Variance Inflation 





dan word of mouth berturut-turut sebesar 1,431, 1,702. 1,761, dan 
1,346. Menurut Priyatno (2010:83), jika nilai VIF kurang dari 5, 
maka pada model regresi tidak ditemukan adanya masalah 
multikolinieritas. Nilai VIF berdasarkan Tabel 4.17 yakni kurang 
dari 5. Jadi dapat disimpulkan pada model regresi penelitian ini 
tidak terdapat masalah multikolinieritas.  
3) Uji Heteroskedastisitas  
Uji heteroskedastisitas digunakan untuk mengetahui ada 
tidaknya ketidaksamaan varians dari residual pada model regresi. 
Prasyarat yang harus terpenuhi dalam model regresi adalah bersifat 
homogen atau tidak ada masalah heteroskedastisitas. Pada 
penelitian ini, uji heteroskedastisitas dilakukan dengan uji 
spearman’s rho yaitu mengorelasikan nilai residual 
(Unstandardizedresidual) dengan masing - masing variabel 
independen. Priyatno (2010:84) menjelaskan bahwa jika 
signifikansi korelasi < 0,05, maka pada model regresi terjadi 
masalah heteroskedastisitas. Hasil uji heteroskedastisitas dapat 



























1,000 ,418** ,515** ,212* ,147 
Sig. (2-tailed) . ,000 ,000 ,034 ,145 





,418** 1,000 ,475** ,389** -,044 
Sig. (2-tailed) ,000 . ,000 ,000 ,662 





,515** ,475** 1,000 ,364** -,108 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 . ,000 ,284 





,212* ,389** ,364** 1,000 -,032 
Sig. (2-tailed) ,034 ,000 ,000 . ,751 
N 100 100 100 100 100 
abs_RES Correlation 
Coefficient 
,147 -,044 -,108 -,032 1,000 
Sig. (2-tailed) ,145 ,662 ,284 ,751 . 
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
Sumber: Data primer diolah,2021 
Berdasarkan tabel 4.40 diketahui nilai signifikansi (sig.) 
kualitas layanan sebesar 0,145. Nilai 0,145 > 0,05, artinya tidak 
terjadi masalah heteroskedastisitas. Pada variabel persepsi harga, 
nilai sig. sebesar 0,662. Nilai 0,662 > 0,05, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa tidak terdapat masalah heteroskedastisitas. 





0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat masalah 
heteroskedastisitas. Sedangkan untuk variabel word of mouth, nilai 
sig. sebesar 0,751. Nilai 0,751 > 0,05, sehingga dapat disimpulkan 
bahwa tidak terdapat masalah heteroskedastisitas Jadi dapat 
disimpulkan bahwa tidak terjadi ketidaksamaan varian residu, atau 
dapat dikatakan bahwa tidak terdapat masalah heteroskedastisitas 
pada model regresi dalam penelitian ini. 
4. Uji Hipotesis 
Analisis akhir (uji hipotesis) pada penelitian ini menggunakan 
analisis regresi linier berganda, koefisien determinan, uji t dan uji F 
dengan bantuan program SPSS versi 25. Uji hipotesis berguna untuk 
mengetahui simpulan penelitian dan hipotesis yang diterima dalam 
penelitian. 
a. Analisis Regresi Linier Berganda 
  Analisis regresi berganda ialah alat analisis nilai pengaruh 
dua variabel bebas atau lebih terhadap variabel terikat untuk 
membuktikan ada atau tidaknya hubungan fungsi atau hubungan 
kausal antara dua variabel bebas atau lebih (X1), (X2), (X3).......(Xn) 
dengan satu variabel terikat (Y). Analisis regresi linier berganda 
digunakan untuk mendapatkan gambaran tentang pengaruh kualitas 
layanan (X1), persepsi harga (X2), variasi produk (X3) dan word of 





Ringkasan hasil analisis regresi linier berganda X1, X2, X3 dan X4 
terhadap Y dapat dilihat pada Tabel 4.41. 
Tabel 4.41 







t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 5,415 2,144  2,526 ,013 
kualitas layanan ,468 ,094 ,435 4,978 ,000 
persepsi harga ,310 ,140 ,211 2,219 ,029 
variasi produk ,104 ,137 ,073 ,755 ,452 
word of mouth ,284 ,132 ,183 2,159 ,033 
a. Dependent Variable: loyalitas pelanggan 
Sumber: Data primer diolah,2021 
Berdasarkan Tabel 4.41, dapat ditentukan persamaan regresi 
X1, X2, X3 dan X4 terhadap Y. Sugiyono (2017:253) menyatakan 
bahwa persamaan regresi ganda yaitu: Y’ = a + b1X1 + b2X2 + b3X3+ 
b4X4. Nilai konstanta (a) dapat dibaca pada baris Constant kolom B 
yaitu 5,415. Nilai koefisien kualitas layanan (b1) adalah 0,468. Nilai 
koefisien persepsi harga (b2) adalah 0,310. Nilai koefisien variasi 
produk (b3) adalah 0,104. Nilai koefisien word of mouth (b4) adalah 
0,284. Berdasarkan nilai tersebut, maka persamaan regresi linier 
berganda kualitas layanan (X1), persepsi harga (X2), variasi produk 
(X3), dan word of mouth (X4) secara bersama-sama terhadap loyalitas 
pelanggan (Y) yaitu: 





Setelah diperoleh persamaan regresi ganda (X1, X2, X3 dan X4 
terhadap Y), maka penjelasan tentang persamaan tersebut yaitu 
sebagai berikut.  
(1) Konstanta sebesar 5,415; artinya jika kualitas layanan (X1), 
persepsi harga (X2), variasi produk (X3), dan word of mouth (X4) 
bernilai nol, maka loyalitas (Y) nilainya sebesar 5,415. 
(2) Koefisien regresi variabel kualitas layanan (X1) bernilai positif 
sebesar 0,468; artinya jika kualitas layanan mengalami kenaikan 
1, maka loyalitas pelanggan akan mengalami peningkatan sebesar 
0,468. Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan positif 
antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan. Semakin tinggi 
kualitas layanan maka semakin meningkatkan loyalitas 
pelanggan. 
(3) Koefisien regresi variabel persepsi harga (X2) bernilai positif 
sebesar 0,310; artinya jika persepsi harga mengalami kenaikan 1, 
maka loyalitas pelanggan akan mengalami peningkatan sebesar 
0,310. Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan positif 
antara persepsi harga dan loyalitas pelanggan. Semakin tinggi 
persepsi harga maka semakin meningkatkan loyalitas pelanggan. 
(4) Koefisien regresi variabel variasi produk (X3) bernilai positif 
sebesar 0,103; artinya jika variasi produk mengalami kenaikan 1, 
maka loyalitas pelanggan akan mengalami peningkatan sebesar 





antara variasi produk dan loyalitas pelanggan. Semakin tinggi 
variasi produk maka semakin meningkatkan loyalitas pelanggan. 
(5) Koefisien regresi variabel word of mouth (X4) bernilai positif 
sebesar 0,284; artinya jika variasi produk mengalami kenaikan 1, 
maka loyalitas pelanggan akan mengalami peningkatan sebesar 
0,284. Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan positif 
antara word of mouth dan loyalitas pelanggan. Semakin tinggi 
word of mouth maka semakin meningkatkan loyalitas pelanggan. 
b. Analisis Koefisien Determinan 
Koefisien determinasi (R²) pada intinya digunakan untuk 
mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan 
variabel-variabel dependen (Ghozali, 2018:97).  Koefisien determinasi 
ini berfungsi untuk mengetahui presenta sebesarnya pengaruh variabel 
independen terhadap variabel dependen. Nilai R square pada tabel 
Model Summary menunjukkan nilai koefisien determinasi. Nilai 
koefisien korelasi di kolom R Square pada output Model Summary 
dimasukkan ke dalam rumus derajat koefisien determinasi. Rumus 
yang digunakan yaitu KP = R2 x 100%, KP adalah nilai koefisien 
determinasi dan r melambangkan nilai koefisien korelasi.  Ringkasan 









Hasil Analisis Koefisien Determinan 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,703a ,494 ,472 2,101 
a. Predictors: (Constant), word of mouth, kualitas layanan, persepsi 
harga, variasi produk 
Sumber: Data primer diolah,2021 
Berdasarkan tabel 4.42, nilai koefisien korelasi pada kolom R 
Square yang dihasilkan adalah 0,494. Persamaan derajat koefisien 
determinasi yang  terbentuk adalah  KP = R2 x 100% = 0,494 x 100% 
= 49,4%. Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa 
persentase kontribusi variabel kualitas layanna, persepsi harga, variasi 
produk dan word of mouth secara bersama-sama terhadap loyalitas 
pelanggan sebesar 49,4 %, sisanya yaitu 50,6% dipengaruhi oleh 
faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
c. Uji T 
Uji t digunakan untuk mengetahui apakah variabel bebas 
berpengaruh secara signifikan terhadap variabel terikat. Pada 
penelitian ini, uji t atau uji parsial digunakan untuk mengetahui 
apakah variabel bebas secara terpisah berpengaruh terhadap hasil 
belajar (Y). Kriteria pengambilan keputusan yaitu jika nilai sig. <  
0,05 maka H0 ditolak, dan Ha diterima. Ringkasan hasil uji t dapat 














t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 5,415 2,144  2,526 ,013 
kualitas layanan ,468 ,094 ,435 4,978 ,000 
persepsi harga ,310 ,140 ,211 2,219 ,029 
variasi produk ,104 ,137 ,073 1,755 ,452 
word of mouth ,284 ,132 ,183 2,159 ,033 
a. Dependent Variable: loyaliyas pelanggan 
  Sumber: Data primer diolah,2021 
Berdasarkan tabel 4.43 hasil uji t variabel  
1. Kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan didapatkan nilai 
thitung sebesar 4,978, dengan nilai sig. = 0,000. Artinya H0 ditolak 
pada a = 1%. Jadi, dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh 
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di toko Oemah 
Adem.  
2. Persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan didapatkan nilai thitung 
sebesar 2,219, dengan nilai sig. = 0,029. Artinya H0 ditolak pada a 
= 5%. Jadi, dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh persepsi 
harga terhadap loyalitas pelanggan di toko Oemah Adem. 
3. Variasi produk terhadap loyalitas pelanggan didapatkan nilai thitung 
sebesar 1,755, dengan nilai sig. = 0,452, artinya H0 diterima. Jadi, 
dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat pengaruh variasi produk 





4. Word of mouth terhadap loyalitas pelanggan didapatkan nilai 
thitung sebesar 2,159, dengan nilai sig. = 0,033. Artinya H0 ditolak 
pada a = 5%. Jadi, dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh 
word of mouth terhadap loyalitas pelanggan di toko Oemah 
Adem. 
d. Uji F 
Uji F digunakan untuk mengetahui apakah variabel bebas (X1, 
X2,.......Xn) secara bersama-sama berpengaruh secara signifikan 
terhadap variabel terikat. Uji F digunakan untuk mengetahui apakah 
variabel kualitas layanan, persepsi harga, variasi produk dan word of 
mouth secara bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan. Kriteria pengambilan keputusan jika nilai sig. <  0,05 
maka H0 ditolak dan Ha diterima bila dilakukan secara simultan. 
Ringkasan hasil uji F dapat dilihat pada Tabel 4.44 sebagai berikut. 
Tabel 4.44 






Square F Sig. 
1 Regression 408,488 4 102,122 23,142 ,000b 
Residual 419,222 95 4,413   
Total 827,710 99    
a. Dependent Variable: loyaliyas pelanggan 
b. Predictors: (Constant), word of mouth, kualitas layanan, persepsi 
harga, variasi produk 





Berdasarkan pada Tabel 4.44, nilai sig. adalah 0,000 dengan 
kata lain nilai sig. < 0,05 atau 0,000 < 0,05, artinya H0 ditolak. 
Berdasarkan hasil uji F tersebut, maka H5 diterima. Jadi, hipotesis 
adanya pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga, variasi produk 
dan word of mouth terhadap loyalitas pelanggan di toko Oemah Adem 
terbukti atau diterima. Berdasarkan uji F yang telah dilakukan, maka 
dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh kualitas pelayanan, 
persepsi harga, variasi produk dan word of mouth terhadap loyalitas 
pelanggan di toko Oemah Adem.  
C. Pembahasan 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas pelanggan. Pengaruh persepsi harga terhadap loyalitas 
pelanggan. Pengaruh variasi produk terhadap loyalitas pelanggan. Pengaruh 
word of mouth terhadap loyalitas pelanggan. Serta kualitas pelayanan, persepsi 
harga, variasi produk dan word of mouth terhadap loyalitas pelanggan di toko 
Oemah Adem.  Pembahasan masing-masing variabel disajikan sebagai berikut: 
1. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Di Toko 
Oemah Adem 
Berdasarkan hasil perhitungan uji t variabel kualitas layanan 
terhadap loyalitas pelanggan didapatkan nilai thitung sebesar 4,978, dengan 
nilai sig. = 0,000. Artinya H0 ditolak pada a = 1%. Jadi, dapat disimpulkan 
bahwa terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di 





terbukti berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian 
membuktikan bahwa semakin tinggi atau semakin baik kualitas pelayanan 
yang diberikan akan meningkatkan loyalitas pelanggan pada kafe one 
eighteenth. 
Implikasi dari hasil penelitian ini sejalan dengan teori Tjiptono 
(2014:268) definisi kualitas pelayanan berfokus pada upaya pemenuhan 
kebutuhan dan keinganan pelanggan serta  ketepatan penyampaiannya untuk 
menyeimbangi harapan pelanggan.  Kualitas pelayanan menjadi hal penting 
yang harus diperhatikan serta dimaksimalkan agar mampu bertahan dan 
tetap dijadikan pilihan oleh pelanggan. Kualitas layanan merupakan faktor 
utama yang mempengaruhi loyalitas pelanggan dikarenakan pelanggan yang 
terpuaskan nilai pribadinya dan mengalami mood yang positif terhadap 
layanan akan memiliki loyalitas yang tinggi terhadap perusahaan tersebut. 
Pelanggan seringkali tidak loyal disebabkan oleh adanya layanan yang 
buruk atau kualitas layanan yang semakin menurun dari yang diharapkan 
pelanggan. 
2. Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Di Toko 
Oemah Adem 
Berdasarkan hasil perhitungan uji t variabel persepsi harga terhadap 
loyalitas pelanggan didapatkan nilai thitung sebesar 2,219, dengan nilai sig. = 
0,029. Artinya H0 ditolak pada a = 5%. Jadi, dapat disimpulkan bahwa 
terdapat pengaruh persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan di toko 





persepsi harga berpengaruh secara langsung, positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. Semakin tinggi persepsi harga maka semakin tinggi 
loyalitas pelanggan. 
Implikasi dari hasil penelitian ini sejalan dengan teori (Kotler dan 
Amstrong 2008) penilaian terhadap harga suatu produk dikatakan mahal, 
murah atau sedang untuk masing-masing individu tidaklah sama, tergantung 
dari persepsi individu yang dilatarbelakangi oleh lingkungan dan kondisi 
individu itu sendiri.  Pada dasarnya konsumen dalam menilai harga suatu 
produk tidak tergantung hanya dari nilai nominal harga saja namun dari 
persepsi mereka pada harga. Perusahaan harus menetapkan harga secara 
tepat agar dapat sukses dalam memasarkan barang atau jasa.  
3. Pengaruh Variasi Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Di Toko 
Oemah Adem 
Berdasarkan hasil perhitungan uji t untuk variabel variasi produk 
terhadap loyalitas pelanggan didapatkan nilai thitung sebesar 1,755, dengan 
nilai sig. = 0,452. Artinya H0 diterima. Jadi, dapat disimpulkan bahwa tidak 
terdapat pengaruh variasi produk terhadap loyalitas pelanggan di toko 
Oemah Adem. Hasil penelitian Nurrohman (2016:14) hasil korelasi antara 
variasi produk dengan loyalitas konsumen 0,099 dengan signifikansi 0,164. 
Hal ini menunjukkan tidak ada hubungan antara variasi barang dengan 
loyalitas konsumen. 
Keragaman barang merupakan kelengkapan barang yang dijual dan 





melakukan pembelian di pasar karena adanya kebutuhan akan berbagai 
produk yang memang harus dibeli. Para konsumen tentu berharap akan 
mendapatkan produk-produk yang diinginkan tersebut hanya dalam satu 
tempat (pasar). Ketersediaan barang dalam suatu pasar tradisional meliputi 
variasi merek yang banyak, tipe dan ukuran kemasan barang yang dijual, 
macam-macam rasa dari suatu produk yang akan dibeli. Kelengkapan 
barang dagangan merupakan faktor yang penting untuk menarik konsumen, 
karena barang yang dijual beragam meskipun dalam jumlah sedikit. Tetapi 
dari banyaknya pedagang/ penjual yang menjajakan barang dagangan lebih 
dari pasar swalayan, maka pada pasar tradisional barang yang dijual 
dianggap beragam. Oleh karena itu semakin lengkap sebuah pasar 
tradisional maka semakin memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. 
Hasil analisis menunjukkan bahwa keragaman barang tidak berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas konsumen. 
4. Pengaruh Word Of Mouth Terhadap Loyalitas Pelanggan Di Toko 
Oemah Adem 
Berdasarkan hasil perhitungan uji t untuk variabel word of mouth 
terhadap loyalitas pelanggan didapatkan nilai thitung sebesar 2,159, dengan 
nilai sig. = 0,033. Artinya H0 ditolak pada a = 5%. Jadi, dapat disimpulkan 
bahwa terdapat pengaruh word of mouth terhadap loyalitas pelanggan di 
toko Oemah Adem. Hasil penelitian Oliviana (2017:1090) menunjukan 





hasil uji statistik dapat dijelaskan bahwa Word of Mouth berpengaruh 
terhadap Loyalitas Konsumen pada RM. Dahsyat Wanea. 
Implikasi dari hasil penelitian ini sejalan dengan teori Kartajaya 
(2007) mengatakan bahwa word of mouth merupakan media komunikasi 
yang paling efektif, dan dengan buzzing yang tepat diharapkan merk yang 
kurang baik mulai dapat berubah menjadi merk yang lebih baik. Word of 
mouth menjadi dasar komunikasi pribadi yang mempengaruhi loyalitas 
pelanggan terutama dalam evaluasi produk dan keputusan pembelian. 
5. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Variasi Produk Dan 
Word Of Mouth Terhadap Loyalitas Pelangan Di Toko Oemah Adem 
Berdasarkan hasil perhitungan uji F nilai sig. adalah 0,000 dengan 
kata lain nilai sig. < 0,05 atau 0,000 < 0,05 , artinya H0 ditolak. Berdasarkan 
hasil uji F tersebut, maka H5 diterima. Jadi, hipotesis adanya pengaruh 
kualitas pelayanan, persepsi harga, variasi produk dan word of mouth 
terhadap loyalitas pelanggan di toko Oemah Adem terbukti atau diterima. 
Berdasarkan uji F yang telah dilakukan, maka dapat disimpulkan bahwa 
terdapat pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga, variasi produk dan 
word of mouth terhadap loyalitas pelanggan di toko Oemah Adem. 
Implikasi dari hasil penelitian ini sejalan dengan teori Tjiptono 
(2014) loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap suatu 
merek, toko atau pemasok berdasarkan sifat yang sangat positif dalam 
pembelian jangka panjang. Artinya, bahwa kesetiaan terhadap merek 





pelayanan merupakan faktor penting yang harus diperhatikan perusahaan 
untuk mendapatkan loyalitas pelanggan. Menurut Tjiptono (2014:268) 
definisi kualitas pelayanan berfokus pada upaya pemenuhan  kebutuhan dan 
keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk menyeimbangi 
harapan pelanggan. Konsumen yang merasa puas secara tidak langsung 
akan menciptakan loyalitas dan mendorong terjadinya rekomendasi dari 
mulut kemulut (word of mouth). Selain kualitas pelayanan, hal yang dapat 
menciptakan loyalitas adalah persepsi harga. Pada dasarnya konsumen 
dalam menilai harga suatu produk tidak tergantung hanya dari nilai nominal 
harga saja namun dari persepsi mereka pada harga. Perusahaan harus 
menetapkan harga secara tepat agar dapat sukses dalam memasarkan barang 
atau jasa. Pelayanan pelanggan baik, harga murah dan sesuai kantong 
masyarakat Kota Tegal (Worth It) tetapi variasi produknya tidak sesuai 
menjadi sia-sia belaka bagi pelaku bisnis. Variasi produk juga menjadi 
sebuah elemen penting dalam sebuah bisnis, variasi produk yang bermacam-
macam jenisnya merupakan sebuah hasil inovasi para pelaku bisnis agar 





KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil analisis dan pengujian hipotesis di toko Oemah Adem Jl. 
Perintis Kemerdekaan No. 9 Tegal dapat disimpulkan sebagai berikut: 
1. Kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di toko 
Oemah Adem.  
2. Persepsi harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di toko Oemah 
Adem. 
3. Variasi produk tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di toko 
Oemah Adem.  
4. Word of mouth berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di toko Oemah 
Adem.  
5. Kualitas pelayanan, persepsi harga, variasi produk dan word of mouth 
berpengaruh secara simultah terhadap loyalitas pelanggan di toko Oemah 
Adem terbukti atau diterima.  
B. Saran 
Berdasarkan dari simpulan di atas, maka dapat disampaikan saran sebagai 
berikut: 
1. Bagi Perusahaan 
Manajemen Oemah Adem diharapkan lebih meningkatkan lagi faktor-faktor 
yang mendukung loyalitas pelanggan seperti kualitas pelayanan terbaik,  





2. Bagi Peneliti Selanjutnya 
b. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat memperbaiki keterbatasan yang 
ada dalam penelitian ini dan memperbanyak jumlah sampel dan cara 
pengambilan data untuk mendapatkan hasil yang menyeluruh. 
c. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan penelitian 
dengan memasukkan variabel lain yang mempengaruhi loyalitas 
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a.  < 23 tahun 
b. 23 tahun - 44 tahun 
c. > 44 tahun 
3. Seberapa sering anda belanja di toko oemah adem selama 6 bulan terakhir 












6. Pendapatan Konsumen 
a. < Rp. 1000.000 
b. Rp.1000.000- Rp.2000.000 
c. Rp. 2000.000-Rp.3000.000 
d. > Rp. 3000.000 
Keterangan 
STS : Sangat Tidak Setuju 
TS : Tidak Setuju 
N : Netral 
S : Setuju 






Berilah tanda check list (√ ) pada salah satu jawaban yang paling sesuai dengan 
pendapat saudara. 
A. Loyalitas Pelanggan (Y) 
No Pernyataan STS TS N S SS 
1. Saya akan kembali mengunjungi 
Oemah Adem dalam waktu dekat  
     
2. Saya membeli beberapa produk 
sekaligus di toko Oemah Adem 
     
3. Saya akan terus membeli produk di 
toko Oemah Adem 
     
4. Saya hanya akan membeli produk  
tertentu di toko Oemah Adem 
     
5. Saya percaya dengan produk yang 
dijual di Oemah Adem merupakan 
produk yang baik 
     
6. Saya akan merekomendasikan 
kepada orang lain/keluarga untuk 
membeli produk di Oemah Adem 
     
B. Kualitas Layanan (X1) 
No Pernyataan STS TS N SS SS 
1. Pelayanan sudah sesuai dengan yang 
diharapankan. 
     
2. Karyawan memberikan respon secara 
cepat terhadap kebutuhan 
pengunjung 
     
3. Karyawan cepat tanggap dan ramah 
dalam mengatasi masalah yang 
dihadapi pelanggan 
     
4. Karyawan Oemah Adem  
memberikan perhatian secara 
individual kepada konsumen tanpa 
memandang status sosial 
     
5. Oemah Adem  menyediakan fasilitas 
penunjang dalam berbelanja (seperti 
troly, keranjang, toilet, dll) dalam 
keadaan baik. 






C. Persepsi Harga (X2) 
No Pernyataan STS TS N S SS 
1. Produk yang di jual Oemah Adem 
memiliki harga yang sesuai dengan 
kualitas yang ditawarkan. 
     
2. Oemah Adem  menawarkan harga 
yang lebih murah dibandingkan toko 
lain 
     
3. Harga produk yang di jual Oemah 
Adem sesuai dengan daya beli 
masyarakat. 
     
4. Harga produk yang di jual Oemah 
Adem sesuai dengan pendapatan 
saya. 
     
D. Variasi Produk (X3) 
No Pernyataan STS TS N S SS 
1. Produk yang di jual Oemah Adem 
memiliki kondisi dan kemasan yang 
baik. 
     
2. Harga yang ditawarkan Oemah 
Adem pada setiap produk sesuai 
dengan harga di toko lainnya. 
     
3. Produk yang di tawarkan Oemah 
Adem memiliki informasi yang jelas. 
(tanggal expired, bahan yang 
digunakan, dan cara penyimpanan) 
     
4. Produk-produk yang dijual Oemah 
Adem sangat beragam. 
     
E. Word Of Mouth (X4) 
No Pernyataan STS TS N S SS 
1. Saya mengetahui produk Oemah 
Adem dari orang terdekat saya 
     
2. Saya akan menceritakan pada orang 
lain tentang kepuasan membeli 
produk di Oemah Adem 
     
3. Saya akan merekomendasikan 
produk Oemah Adem pada orang 
lain. 











Loyalitas Pelanggan   
1 2 3 4 5 6 y 
R-001 4 4 4 4 5 5 26 
R-002 5 4 4 4 4 5 26 
R-003 4 4 4 4 5 4 25 
R-004 5 5 4 5 5 3 27 
R-005 4 4 4 4 4 4 24 
R-006 5 4 5 4 5 5 28 
R-007 4 5 4 3 4 5 25 
R-008 4 4 4 4 4 4 24 
R-009 4 4 3 4 4 3 22 
R-010 5 5 4 3 3 5 25 
R-011 4 4 4 5 5 5 27 
R-012 4 4 4 3 3 4 22 
R-013 4 4 4 3 3 3 21 
R-014 5 5 5 5 5 5 30 
R-015 4 4 5 3 4 5 25 
R-016 4 5 4 3 5 4 25 
R-017 5 5 5 5 5 5 30 
R-018 5 5 5 5 5 5 30 
R-019 5 5 5 5 5 5 30 
R-020 4 4 4 5 4 4 25 
R-021 4 4 4 3 4 4 23 
R-022 3 3 3 3 3 3 18 
R-023 5 5 4 5 5 5 29 
R-024 4 4 5 4 5 4 26 
R-025 4 4 4 3 4 4 23 
R-026 5 3 5 2 5 4 24 
R-027 4 4 4 4 4 4 24 
R-028 3 3 4 4 4 4 22 
R-029 5 5 5 5 5 5 30 
R-030 5 5 5 5 5 4 29 





R-032 5 5 5 4 4 5 28 
R-033 4 4 4 3 4 4 23 
R-034 4 4 3 5 5 5 26 
R-035 5 5 5 4 5 5 29 
R-036 5 4 5 4 4 4 26 
R-037 4 4 4 3 4 4 23 
R-038 5 4 5 4 5 5 28 
R-039 5 5 5 5 5 5 30 
R-040 5 5 5 3 3 3 24 
R-041 4 4 3 3 3 4 21 
R-042 4 4 3 4 4 3 22 
R-043 4 3 4 4 4 4 23 
R-044 4 4 4 4 5 5 26 
R-045 4 4 4 2 5 4 23 
R-046 4 4 4 3 4 4 23 
R-047 4 4 4 4 4 4 24 
R-048 4 4 4 4 4 3 23 
R-049 4 4 3 4 4 3 22 
R-050 5 4 5 4 5 5 28 
R-051 5 5 5 3 3 3 24 
R-052 5 5 5 5 5 5 30 
R-053 4 5 4 3 4 5 25 
R-054 5 5 5 3 3 3 24 
R-055 5 3 5 2 5 4 24 
R-056 4 2 4 2 5 4 21 
R-057 4 4 5 5 4 4 26 
R-058 4 5 3 4 3 5 24 
R-059 3 4 4 3 3 4 21 
R-060 3 5 3 4 2 4 21 
R-061 5 4 4 2 4 5 24 
R-062 3 3 4 3 4 2 19 
R-063 4 3 5 3 4 4 23 
R-064 3 4 4 2 4 2 19 
R-065 4 4 2 4 5 4 23 
R-066 5 4 4 5 4 4 26 
R-067 3 4 5 5 4 4 25 
R-068 5 5 5 4 5 5 29 
R-069 3 3 3 3 3 3 18 





R-071 5 5 5 5 4 5 29 
R-072 5 4 4 5 4 5 27 
R-073 5 5 5 5 4 5 29 
R-074 3 3 4 5 3 3 21 
R-075 5 5 5 5 4 5 29 
R-076 5 5 3 3 4 4 24 
R-077 3 5 5 5 5 5 28 
R-078 5 5 4 5 4 5 28 
R-079 5 5 5 4 4 5 28 
R-080 4 4 5 3 3 4 23 
R-081 4 4 4 4 5 5 26 
R-082 4 5 5 4 4 4 26 
R-083 4 4 5 4 4 4 25 
R-084 5 5 4 5 4 5 28 
R-085 4 5 4 5 5 4 27 
R-086 4 4 4 5 3 4 24 
R-087 4 5 5 5 4 5 28 
R-088 5 4 5 5 4 5 28 
R-089 4 4 5 3 4 5 25 
R-090 4 5 4 5 4 5 27 
R-091 5 4 5 5 5 5 29 
R-092 5 5 5 4 4 4 27 
R-093 5 5 5 4 5 4 28 
R-094 5 4 4 4 5 5 27 
R-095 4 4 4 5 5 5 27 
R-096 4 4 5 5 5 5 28 
R-097 4 4 5 4 5 4 26 
R-098 4 4 5 5 4 5 27 
R-099 5 4 4 4 3 3 23 











Kualitas Pelayanan   
1 2 3 4 5 X1 
R-001 4 3 3 3 4 17 
R-002 4 3 3 3 4 17 
R-003 4 5 4 4 4 21 
R-004 3 4 4 4 4 19 
R-005 4 5 5 5 5 24 
R-006 5 5 5 5 5 25 
R-007 4 3 3 3 3 16 
R-008 3 3 3 3 3 15 
R-009 3 4 3 3 4 17 
R-010 3 4 4 4 4 19 
R-011 4 4 5 5 5 23 
R-012 4 3 3 3 4 17 
R-013 4 4 4 3 3 18 
R-014 5 5 5 5 5 25 
R-015 3 4 5 3 4 19 
R-016 3 4 5 3 4 19 
R-017 5 5 5 5 5 25 
R-018 5 5 5 5 4 24 
R-019 5 5 5 5 5 25 
R-020 4 4 4 4 4 20 
R-021 4 4 4 3 4 19 
R-022 3 3 3 3 3 15 
R-023 5 5 5 4 4 23 
R-024 5 5 4 4 4 22 
R-025 4 3 3 3 3 16 
R-026 4 5 5 4 4 22 
R-027 5 4 4 4 5 22 
R-028 4 4 4 4 4 20 
R-029 5 5 5 4 4 23 
R-030 5 5 5 5 4 24 
R-031 4 4 3 4 3 18 
R-032 4 4 4 3 4 19 
R-033 4 3 3 3 4 17 
R-034 3 4 3 3 2 15 





R-036 4 5 5 4 2 20 
R-037 4 4 4 4 5 21 
R-038 4 5 4 5 4 22 
R-039 5 5 5 5 4 24 
R-040 5 5 5 4 3 22 
R-041 3 3 3 3 3 15 
R-042 3 4 4 3 4 18 
R-043 4 4 3 4 3 18 
R-044 3 3 5 5 4 20 
R-045 4 4 4 3 4 19 
R-046 4 3 3 3 4 17 
R-047 4 4 4 4 4 20 
R-048 4 4 3 4 3 18 
R-049 3 4 4 3 4 18 
R-050 5 5 5 5 5 25 
R-051 5 5 5 4 3 22 
R-052 5 5 5 5 5 25 
R-053 4 3 3 3 3 16 
R-054 5 5 5 4 3 22 
R-055 4 5 5 4 4 22 
R-056 3 4 4 3 5 19 
R-057 5 4 3 3 5 20 
R-058 3 5 3 3 4 18 
R-059 4 3 3 5 4 19 
R-060 2 4 2 4 2 14 
R-061 4 3 4 3 4 18 
R-062 4 4 5 4 4 21 
R-063 4 3 4 4 3 18 
R-064 3 5 3 4 3 18 
R-065 5 5 4 3 3 20 
R-066 5 4 5 4 4 22 
R-067 4 5 4 4 5 22 
R-068 5 4 5 5 5 24 
R-069 3 3 3 3 3 15 
R-070 3 5 4 4 3 19 
R-071 5 4 5 5 4 23 
R-072 5 5 3 4 4 21 
R-073 4 4 4 5 4 21 





R-075 4 4 4 3 3 18 
R-076 5 4 4 4 5 22 
R-077 3 3 4 4 5 19 
R-078 4 3 5 5 5 22 
R-079 4 5 3 4 5 21 
R-080 5 5 4 3 5 22 
R-081 5 4 3 4 5 21 
R-082 5 5 4 4 4 22 
R-083 4 4 4 4 3 19 
R-084 5 4 5 4 4 22 
R-085 4 5 4 3 5 21 
R-086 5 5 4 5 4 23 
R-087 4 5 4 5 3 21 
R-088 3 3 5 4 3 18 
R-089 3 4 5 4 4 20 
R-090 3 3 4 5 4 19 
R-091 5 4 5 4 4 22 
R-092 4 5 4 5 4 22 
R-093 3 4 5 3 5 20 
R-094 4 4 4 4 5 21 
R-095 4 5 3 5 3 20 
R-096 4 3 4 5 5 21 
R-097 3 4 5 3 4 19 
R-098 4 5 4 5 4 22 
R-099 5 4 4 5 4 22 











Persepsi Harga   
1 2 3 4 X2 
R-001 4 5 4 4 17 
R-002 4 4 4 5 17 
R-003 4 4 4 4 16 
R-004 5 5 5 5 20 
R-005 5 5 4 4 18 
R-006 5 5 5 5 20 
R-007 5 4 4 3 16 
R-008 4 4 4 4 16 
R-009 4 4 5 4 17 
R-010 4 4 4 4 16 
R-011 5 5 5 4 19 
R-012 4 5 5 5 19 
R-013 4 3 4 4 15 
R-014 5 5 5 5 20 
R-015 4 5 3 5 17 
R-016 4 5 3 5 17 
R-017 5 5 5 5 20 
R-018 4 5 4 4 17 
R-019 5 5 5 5 20 
R-020 5 5 5 5 20 
R-021 4 5 4 4 17 
R-022 3 3 3 3 12 
R-023 5 5 5 5 20 
R-024 5 5 5 5 20 
R-025 4 3 4 4 15 
R-026 4 4 4 4 16 
R-027 5 5 5 5 20 
R-028 4 4 4 4 16 
R-029 4 5 5 5 19 
R-030 5 4 4 4 17 
R-031 4 4 4 4 16 
R-032 4 4 4 4 16 
R-033 4 3 4 4 15 
R-034 5 5 5 5 20 





R-036 4 4 4 5 17 
R-037 4 4 4 4 16 
R-038 4 4 3 4 15 
R-039 5 4 4 4 17 
R-040 5 3 3 5 16 
R-041 4 4 4 4 16 
R-042 4 3 4 4 15 
R-043 3 3 3 3 12 
R-044 4 5 4 5 18 
R-045 4 4 4 4 16 
R-046 4 3 4 4 15 
R-047 4 4 4 4 16 
R-048 4 4 4 4 16 
R-049 4 3 4 4 15 
R-050 5 5 5 5 20 
R-051 5 3 3 5 16 
R-052 5 5 5 5 20 
R-053 5 4 4 3 16 
R-054 5 3 3 5 16 
R-055 4 4 4 4 16 
R-056 4 4 3 5 16 
R-057 4 3 3 3 13 
R-058 5 3 4 3 15 
R-059 2 3 3 4 12 
R-060 4 3 4 3 14 
R-061 4 4 4 5 17 
R-062 4 4 4 4 16 
R-063 4 3 3 4 14 
R-064 2 3 5 2 12 
R-065 4 5 4 5 18 
R-066 3 4 4 4 15 
R-067 5 5 4 4 18 
R-068 5 4 5 3 17 
R-069 3 3 3 3 12 
R-070 4 4 5 4 17 
R-071 5 4 4 4 17 
R-072 4 3 4 5 16 
R-073 4 4 5 5 18 





R-075 5 5 4 4 18 
R-076 3 5 5 5 18 
R-077 5 5 3 3 16 
R-078 3 4 4 5 16 
R-079 3 4 4 5 16 
R-080 4 4 3 5 16 
R-081 4 4 4 5 17 
R-082 4 3 4 4 15 
R-083 4 5 5 5 19 
R-084 5 5 5 5 20 
R-085 3 4 5 5 17 
R-086 5 4 3 4 16 
R-087 5 4 3 4 16 
R-088 3 5 4 3 15 
R-089 4 5 4 5 18 
R-090 4 3 4 5 16 
R-091 5 4 3 4 16 
R-092 4 4 3 3 14 
R-093 4 4 5 4 17 
R-094 3 5 4 3 15 
R-095 4 4 5 5 18 
R-096 4 4 4 4 16 
R-097 5 4 4 5 18 
R-098 4 4 4 5 17 
R-099 3 4 4 5 16 











Variasi Produk   
1 2 3 4 X3 
R-001 3 4 3 5 15 
R-002 3 4 3 4 14 
R-003 4 4 5 5 18 
R-004 4 5 5 5 19 
R-005 5 2 4 4 15 
R-006 5 5 5 5 20 
R-007 3 4 4 3 14 
R-008 4 5 5 5 19 
R-009 3 5 4 5 17 
R-010 3 4 4 5 16 
R-011 4 4 4 4 16 
R-012 3 4 4 5 16 
R-013 4 4 4 3 15 
R-014 5 5 5 5 20 
R-015 3 4 4 5 16 
R-016 4 3 4 5 16 
R-017 5 5 5 5 20 
R-018 5 5 5 4 19 
R-019 5 5 5 5 20 
R-020 5 5 5 5 20 
R-021 4 4 4 4 16 
R-022 3 3 3 3 12 
R-023 5 5 5 5 20 
R-024 5 5 5 5 20 
R-025 4 3 5 5 17 
R-026 5 4 5 5 19 
R-027 4 5 4 4 17 
R-028 4 4 4 4 16 
R-029 5 4 4 4 17 
R-030 5 5 5 5 20 
R-031 4 4 4 4 16 
R-032 5 4 4 4 17 
R-033 4 3 4 4 15 
R-034 5 5 5 5 20 





R-036 5 4 4 5 18 
R-037 4 5 4 5 18 
R-038 4 5 3 4 16 
R-039 5 5 5 5 20 
R-040 5 3 5 5 18 
R-041 4 4 4 4 16 
R-042 4 4 4 4 16 
R-043 4 3 3 4 14 
R-044 3 4 5 3 15 
R-045 4 5 5 3 17 
R-046 4 3 4 4 15 
R-047 4 4 4 4 16 
R-048 4 4 4 4 16 
R-049 4 4 4 4 16 
R-050 5 5 5 5 20 
R-051 5 3 5 5 18 
R-052 5 4 5 5 19 
R-053 3 4 4 3 14 
R-054 5 3 5 5 18 
R-055 5 4 5 5 19 
R-056 3 4 2 4 13 
R-057 5 5 3 5 18 
R-058 3 5 5 4 17 
R-059 3 4 5 3 15 
R-060 4 5 3 4 16 
R-061 4 4 4 5 17 
R-062 3 4 3 4 14 
R-063 4 3 4 3 14 
R-064 3 2 3 3 11 
R-065 4 3 4 4 15 
R-066 3 4 3 3 13 
R-067 5 5 5 4 19 
R-068 5 4 3 5 17 
R-069 3 3 3 4 13 
R-070 3 4 4 5 16 
R-071 5 5 5 4 19 
R-072 4 5 5 5 19 
R-073 4 4 4 5 17 





R-075 5 4 3 5 17 
R-076 4 4 4 5 17 
R-077 4 4 4 3 15 
R-078 3 4 5 5 17 
R-079 4 5 4 5 18 
R-080 3 4 5 5 17 
R-081 4 4 5 4 17 
R-082 4 5 5 5 19 
R-083 5 5 5 3 18 
R-084 3 4 5 4 16 
R-085 3 4 5 3 15 
R-086 5 5 5 4 19 
R-087 3 4 3 3 13 
R-088 5 4 4 3 16 
R-089 3 4 4 4 15 
R-090 5 3 4 4 16 
R-091 5 4 4 4 17 
R-092 4 4 4 4 16 
R-093 5 4 4 4 17 
R-094 5 4 5 4 18 
R-095 5 5 4 5 19 
R-096 4 4 4 4 16 
R-097 4 4 5 4 17 
R-098 3 4 4 4 15 
R-099 5 5 5 3 18 











Word of Mouth   
1 2 3 X4 
R-001 4 3 5 12 
R-002 4 5 5 14 
R-003 2 4 4 10 
R-004 4 4 4 12 
R-005 5 5 5 15 
R-006 5 5 5 15 
R-007 4 5 5 14 
R-008 5 5 5 15 
R-009 3 4 5 12 
R-010 4 4 5 13 
R-011 5 4 5 14 
R-012 4 4 5 13 
R-013 3 3 3 9 
R-014 5 5 5 15 
R-015 3 4 5 12 
R-016 3 4 2 9 
R-017 5 5 5 15 
R-018 4 4 4 12 
R-019 5 5 5 15 
R-020 5 5 5 15 
R-021 4 3 4 11 
R-022 3 3 3 9 
R-023 4 5 5 14 
R-024 4 4 5 13 
R-025 4 4 5 13 
R-026 5 5 5 15 
R-027 4 5 5 14 
R-028 3 3 3 9 
R-029 3 3 4 10 
R-030 5 5 5 15 
R-031 4 5 4 13 
R-032 4 4 4 12 
R-033 4 4 4 12 
R-034 4 5 5 14 





R-036 3 4 4 11 
R-037 4 4 4 12 
R-038 4 4 3 11 
R-039 5 5 5 15 
R-040 5 3 3 11 
R-041 4 4 4 12 
R-042 4 3 3 10 
R-043 4 4 4 12 
R-044 3 4 3 10 
R-045 3 3 3 9 
R-046 4 4 4 12 
R-047 4 4 4 12 
R-048 4 5 4 13 
R-049 4 3 3 10 
R-050 5 5 5 15 
R-051 5 3 3 11 
R-052 3 5 5 13 
R-053 4 5 5 14 
R-054 5 3 3 11 
R-055 5 5 5 15 
R-056 3 4 5 12 
R-057 3 4 5 12 
R-058 3 4 4 11 
R-059 5 3 5 13 
R-060 3 4 3 10 
R-061 4 4 4 12 
R-062 3 5 5 13 
R-063 4 3 3 10 
R-064 2 2 2 6 
R-065 4 3 4 11 
R-066 3 4 4 11 
R-067 3 4 3 10 
R-068 4 4 2 10 
R-069 4 3 3 10 
R-070 5 5 5 15 
R-071 4 4 4 12 
R-072 5 4 4 13 
R-073 4 5 4 13 





R-075 4 5 5 14 
R-076 4 4 4 12 
R-077 5 5 4 14 
R-078 4 4 3 11 
R-079 4 5 5 14 
R-080 4 3 3 10 
R-081 4 4 5 13 
R-082 5 5 5 15 
R-083 5 5 4 14 
R-084 4 5 5 14 
R-085 3 4 3 10 
R-086 4 3 4 11 
R-087 4 5 3 12 
R-088 5 5 3 13 
R-089 4 4 4 12 
R-090 5 4 3 12 
R-091 4 4 5 13 
R-092 4 3 3 10 
R-093 3 3 4 10 
R-094 4 5 4 13 
R-095 4 4 5 13 
R-096 5 5 5 15 
R-097 4 4 5 13 
R-098 5 3 4 12 
R-099 4 4 4 12 








Lampiran 3.  
Hasil Uji Validitas dan Realibilitas  
A. Validitas Y  Loyalitas Pelanggan 
Correlations 
 item_1 item_2 item_3 item_4 
item_
5 item_6 skor_total 
item_1 Pearson 
Correlation 
1 ,455** ,423** ,179 ,257** ,408** ,662** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,076 ,010 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
item_2 Pearson 
Correlation 
,455** 1 ,257** ,380** ,068 ,374** ,629** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,010 ,000 ,501 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
item_3 Pearson 
Correlation 
,423** ,257** 1 ,187 ,285** ,333** ,613** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,010  ,063 ,004 ,001 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
item_4 Pearson 
Correlation 
,179 ,380** ,187 1 ,278** ,396** ,662** 
Sig. (2-tailed) ,076 ,000 ,063  ,005 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
item_5 Pearson 
Correlation 
,257** ,068 ,285** ,278** 1 ,415** ,594** 
Sig. (2-tailed) ,010 ,501 ,004 ,005  ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
item_6 Pearson 
Correlation 
,408** ,374** ,333** ,396** ,415** 1 ,754** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,001 ,000 ,000  ,000 





,662** ,629** ,613** ,662** ,594** ,754** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 100 100 100 






B. Realibilitas Loyalitas Pelanggan  
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 100 100,0 
Excludeda 0 ,0 
Total 100 100,0 
a. Listwise deletion based on all 




Alpha N of Items 
,726 6 
 
C. Validitas X1 Kualitas Pelayaan 
Correlations 
 item_1 item_2 item_3 item_4 item_5 skor_total 
item_1 Pearson 
Correlation 
1 ,414** ,335** ,372** ,304** ,703** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,001 ,000 ,002 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 
item_2 Pearson 
Correlation 
,414** 1 ,401** ,371** ,166 ,678** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,099 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 
item_3 Pearson 
Correlation 
,335** ,401** 1 ,425** ,359** ,737** 
Sig. (2-tailed) ,001 ,000  ,000 ,000 ,000 





,372** ,371** ,425** 1 ,279** ,710** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,005 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 
item_5 Pearson 
Correlation 
,304** ,166 ,359** ,279** 1 ,615** 
Sig. (2-tailed) ,002 ,099 ,000 ,005  ,000 
N 100 100 100 100 100 100 
skor_total Pearson 
Correlation 
,703** ,678** ,737** ,710** ,615** 1 





N 100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
D. Realibilitas Kualitas Pelayanan 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 100 100,0 
Excludeda 0 ,0 
Total 100 100,0 





Alpha N of Items 
,723 5 
 
E. Validitas X2 Persepsi Harga 
Correlations 
 item_1 item_2 item_3 item_4 skor_total 
item_1 Pearson Correlation 1 ,300** ,155 ,205* ,603** 
Sig. (2-tailed)  ,002 ,123 ,041 ,000 
N 100 100 100 100 100 
item_2 Pearson Correlation ,300** 1 ,475** ,364** ,782** 
Sig. (2-tailed) ,002  ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 
item_3 Pearson Correlation ,155 ,475** 1 ,298** ,690** 
Sig. (2-tailed) ,123 ,000  ,003 ,000 
N 100 100 100 100 100 
item_4 Pearson Correlation ,205* ,364** ,298** 1 ,681** 
Sig. (2-tailed) ,041 ,000 ,003  ,000 
N 100 100 100 100 100 
skor_total 
 
Pearson Correlation ,603** ,782** ,690** ,681** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 







F. Realibilitas Persepsi Harga. 
 
Case Processing Summary 
 N % 
   
Cases Valid 100 100,0 
Excludeda 0 ,0 
Total 100 100,0 
a. Listwise deletion based on all 





Alpha N of Items 
,632 4 
 
G. Validitas X3 Variasi Produk 
Correlations 
 item_1 item_2 item_3 item_4 skor_total 
item_1 Pearson Correlation 1 ,229* ,392** ,307** ,719** 
Sig. (2-tailed)  ,022 ,000 ,002 ,000 
N 100 100 100 100 100 
item_2 Pearson Correlation ,229* 1 ,337** ,225* ,648** 
Sig. (2-tailed) ,022  ,001 ,024 ,000 
N 100 100 100 100 100 
item_3 Pearson Correlation ,392** ,337** 1 ,254* ,723** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,001  ,011 ,000 
N 100 100 100 100 100 
item_4 Pearson Correlation ,307** ,225* ,254* 1 ,646** 
Sig. (2-tailed) ,002 ,024 ,011  ,000 
N 100 100 100 100 100 
skor_total Pearson Correlation ,719** ,648** ,723** ,646** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 100 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 









H. Realibilitas Variasi Produk 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 100 100,0 
Excludeda 0 ,0 
Total 100 100,0 
a. Listwise deletion based on all 




Alpha N of Items 
,622 4 
 
I. Validitas X4 Word of Mouth 
Correlations 
 item_1 item_2 item_3 skor_total 
item_1 Pearson Correlation 1 ,369** ,295** ,693** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,003 ,000 
N 100 100 100 100 
item_2 Pearson Correlation ,369** 1 ,573** ,826** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 
N 100 100 100 100 
item_3 Pearson Correlation ,295** ,573** 1 ,819** 
Sig. (2-tailed) ,003 ,000  ,000 
N 100 100 100 100 
skor_total Pearson Correlation ,693** ,826** ,819** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
J. Realibilitas Word of Mouth. 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 100 100,0 
Excludeda 0 ,0 
Total 100 100,0 
a. Listwise deletion based on all 













Hasil Uji Asumsi Klasik 
A. Hasil Uji Normalitas 
 





Normal Parametersa,b Mean ,0000000 
Std. Deviation 2,05780610 
Most Extreme Differences Absolute ,063 
Positive ,054 
Negative -,063 
Test Statistic ,063 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200c,d 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. This is a lower bound of the true significance. 
 









B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 5,415 2,144  2,526 ,013   
kualitas layanan ,468 ,094 ,435 4,978 ,000 ,699 1,431 
persepsi harga ,310 ,140 ,211 2,219 ,029 ,587 1,702 
variasi produk ,104 ,137 ,073 ,755 ,452 ,568 1,761 
word of mouth ,284 ,132 ,183 2,159 ,033 ,743 1,346 























kualitas layanan Correlation 
Coefficient 
1,000 ,418** ,515** ,212* ,147 
Sig. (2-tailed) . ,000 ,000 ,034 ,145 
N 100 100 100 100 100 
persepsi harga Correlation 
Coefficient 
,418** 1,000 ,475** ,389** -,044 
Sig. (2-tailed) ,000 . ,000 ,000 ,662 
N 100 100 100 100 100 
variasi produk Correlation 
Coefficient 
,515** ,475** 1,000 ,364** -,108 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 . ,000 ,284 
N 100 100 100 100 100 
word of mouth Correlation 
Coefficient 
,212* ,389** ,364** 1,000 -,032 
Sig. (2-tailed) ,034 ,000 ,000 . ,751 
N 100 100 100 100 100 
abs_RES Correlation 
Coefficient 
,147 -,044 -,108 -,032 1,000 
Sig. (2-tailed) ,145 ,662 ,284 ,751 . 
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 







Lampiran 5.  
Hasil Uji Hipotesis 
 






t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 5,415 2,144  2,526 ,013 
kualitas layanan ,468 ,094 ,435 4,978 ,000 
persepsi harga ,310 ,140 ,211 2,219 ,029 
variasi produk ,104 ,137 ,073 1,755 ,452 
word of mouth ,284 ,132 ,183 2,159 ,033 
a. Dependent Variable: loyaliyas pelanggan 
 
B. Hasil Uji Koefisien Determinasi. 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,703a ,494 ,472 2,101 
a. Predictors: (Constant), word of mouth, kualitas layanan, persepsi 
harga, variasi produk 
 






t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 5,415 2,144  2,526 ,013 
kualitas layanan ,468 ,094 ,435 4,978 ,000 
persepsi harga ,310 ,140 ,211 2,219 ,029 
variasi produk ,104 ,137 ,073 1,755 ,452 
word of mouth ,284 ,132 ,183 2,159 ,033 






D. Uji Simultan F (F Test) 
ANOVAa 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 408,488 4 102,122 23,142 ,000b 
Residual 419,222 95 4,413   
Total 827,710 99    
a. Dependent Variable: loyaliyas pelanggan 








Data Ordinal Diubah Menjadi Data Interval Menggunakan MSI 






Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 
1 4,291 4,297 4,234 3,933 5,686 5,334 27,776 
2 5,658 4,297 4,234 3,933 4,395 5,334 27,851 
3 4,291 4,297 4,234 3,933 5,686 4,056 26,498 
4 5,658 5,704 4,234 5,063 5,686 3,029 29,373 
5 4,291 4,297 4,234 3,933 4,395 4,056 25,207 
6 5,658 4,297 5,596 3,933 5,686 5,334 30,504 
7 4,291 5,704 4,234 3,033 4,395 5,334 26,991 
8 4,291 4,297 4,234 3,933 4,395 4,056 25,207 
9 4,291 4,297 3,051 3,933 4,395 3,029 22,997 
10 5,658 5,704 4,234 3,033 3,250 5,334 27,213 
11 4,291 4,297 4,234 5,063 5,686 5,334 28,905 
12 4,291 4,297 4,234 3,033 3,250 4,056 23,162 
13 4,291 4,297 4,234 3,033 3,250 3,029 22,134 
14 5,658 5,704 5,596 5,063 5,686 5,334 33,041 
15 4,291 4,297 5,596 3,033 4,395 5,334 26,946 
16 4,291 5,704 4,234 3,033 5,686 4,056 27,004 
17 5,658 5,704 5,596 5,063 5,686 5,334 33,041 
18 5,658 5,704 5,596 5,063 5,686 5,334 33,041 
19 5,658 5,704 5,596 5,063 5,686 5,334 33,041 
20 4,291 4,297 4,234 5,063 4,395 4,056 26,336 
21 4,291 4,297 4,234 3,033 4,395 4,056 24,306 
22 3,000 3,011 3,051 3,033 3,250 3,029 18,375 
23 5,658 5,704 4,234 5,063 5,686 5,334 31,679 
24 4,291 4,297 5,596 3,933 5,686 4,056 27,860 
25 4,291 4,297 4,234 3,033 4,395 4,056 24,306 
26 5,658 3,011 5,596 2,000 5,686 4,056 26,007 
27 4,291 4,297 4,234 3,933 4,395 4,056 25,207 
28 3,000 3,011 4,234 3,933 4,395 4,056 22,629 
29 5,658 5,704 5,596 5,063 5,686 5,334 33,041 
30 5,658 5,704 5,596 5,063 5,686 4,056 31,763 
31 4,291 4,297 4,234 3,933 4,395 3,029 24,179 





33 4,291 4,297 4,234 3,033 4,395 4,056 24,306 
34 4,291 4,297 3,051 5,063 5,686 5,334 27,723 
35 5,658 5,704 5,596 3,933 5,686 5,334 31,911 
36 5,658 4,297 5,596 3,933 4,395 4,056 27,935 
37 4,291 4,297 4,234 3,033 4,395 4,056 24,306 
38 5,658 4,297 5,596 3,933 5,686 5,334 30,504 
39 5,658 5,704 5,596 5,063 5,686 5,334 33,041 
40 5,658 5,704 5,596 3,033 3,250 3,029 26,270 
41 4,291 4,297 3,051 3,033 3,250 4,056 21,980 
42 4,291 4,297 3,051 3,933 4,395 3,029 22,997 
43 4,291 3,011 4,234 3,933 4,395 4,056 23,920 
44 4,291 4,297 4,234 3,933 5,686 5,334 27,776 
45 4,291 4,297 4,234 2,000 5,686 4,056 24,564 
46 4,291 4,297 4,234 3,033 4,395 4,056 24,306 
47 4,291 4,297 4,234 3,933 4,395 4,056 25,207 
48 4,291 4,297 4,234 3,933 4,395 3,029 24,179 
49 4,291 4,297 3,051 3,933 4,395 3,029 22,997 
50 5,658 4,297 5,596 3,933 5,686 5,334 30,504 
51 5,658 5,704 5,596 3,033 3,250 3,029 26,270 
52 5,658 5,704 5,596 5,063 5,686 5,334 33,041 
53 4,291 5,704 4,234 3,033 4,395 5,334 26,991 
54 5,658 5,704 5,596 3,033 3,250 3,029 26,270 
55 5,658 3,011 5,596 2,000 5,686 4,056 26,007 
56 4,291 2,000 4,234 2,000 5,686 4,056 22,267 
57 4,291 4,297 5,596 5,063 4,395 4,056 27,699 
58 4,291 5,704 3,051 3,933 3,250 5,334 25,565 
59 3,000 4,297 4,234 3,033 3,250 4,056 21,871 
60 3,000 5,704 3,051 3,933 2,000 4,056 21,746 
61 5,658 4,297 4,234 2,000 4,395 5,334 25,917 
62 3,000 3,011 4,234 3,033 4,395 2,000 19,673 
63 4,291 3,011 5,596 3,033 4,395 4,056 24,382 
64 3,000 4,297 4,234 2,000 4,395 2,000 19,926 
65 4,291 4,297 2,000 3,933 5,686 4,056 24,264 
66 5,658 4,297 4,234 5,063 4,395 4,056 27,703 
67 3,000 4,297 5,596 5,063 4,395 4,056 26,407 
68 5,658 5,704 5,596 3,933 5,686 5,334 31,911 
69 3,000 3,011 3,051 3,033 3,250 3,029 18,375 
70 3,000 4,297 4,234 5,063 5,686 4,056 26,336 
71 5,658 5,704 5,596 5,063 4,395 5,334 31,750 
72 5,658 4,297 4,234 5,063 4,395 5,334 28,981 





74 3,000 3,011 4,234 5,063 3,250 3,029 21,587 
75 5,658 5,704 5,596 5,063 4,395 5,334 31,750 
76 5,658 5,704 3,051 3,033 4,395 4,056 25,897 
77 3,000 5,704 5,596 5,063 5,686 5,334 30,383 
78 5,658 5,704 4,234 5,063 4,395 5,334 30,388 
79 5,658 5,704 5,596 3,933 4,395 5,334 30,620 
80 4,291 4,297 5,596 3,033 3,250 4,056 24,524 
81 4,291 4,297 4,234 3,933 5,686 5,334 27,776 
82 4,291 5,704 5,596 3,933 4,395 4,056 27,976 
83 4,291 4,297 5,596 3,933 4,395 4,056 26,569 
84 5,658 5,704 4,234 5,063 4,395 5,334 30,388 
85 4,291 5,704 4,234 5,063 5,686 4,056 29,034 
86 4,291 4,297 4,234 5,063 3,250 4,056 25,192 
87 4,291 5,704 5,596 5,063 4,395 5,334 30,384 
88 5,658 4,297 5,596 5,063 4,395 5,334 30,343 
89 4,291 4,297 5,596 3,033 4,395 5,334 26,946 
90 4,291 5,704 4,234 5,063 4,395 5,334 29,021 
91 5,658 4,297 5,596 5,063 5,686 5,334 31,634 
92 5,658 5,704 5,596 3,933 4,395 4,056 29,342 
93 5,658 5,704 5,596 3,933 5,686 4,056 30,633 
94 5,658 4,297 4,234 3,933 5,686 5,334 29,142 
95 4,291 4,297 4,234 5,063 5,686 5,334 28,905 
96 4,291 4,297 5,596 5,063 5,686 5,334 30,268 
97 4,291 4,297 5,596 3,933 5,686 4,056 27,860 
98 4,291 4,297 5,596 5,063 4,395 5,334 28,977 
99 5,658 4,297 4,234 3,933 3,250 3,029 24,401 













X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 
1 4,573 3,000 3,496 3,000 4,295 18,363 
2 4,573 3,000 3,496 3,000 4,295 18,363 
3 4,573 5,366 4,574 4,170 4,295 22,977 
4 3,452 4,147 4,574 4,170 4,295 20,638 
5 4,573 5,366 5,743 5,320 5,539 26,541 
6 5,783 5,366 5,743 5,320 5,539 27,751 
7 4,573 3,000 3,496 3,000 3,174 17,242 
8 3,452 3,000 3,496 3,000 3,174 16,122 
9 3,452 4,147 3,496 3,000 4,295 18,390 
10 3,452 4,147 4,574 4,170 4,295 20,638 
11 4,573 4,147 5,743 5,320 5,539 25,322 
12 4,573 3,000 3,496 3,000 4,295 18,363 
13 4,573 4,147 4,574 3,000 3,174 19,467 
14 5,783 5,366 5,743 5,320 5,539 27,751 
15 3,452 4,147 5,743 3,000 4,295 20,637 
16 3,452 4,147 5,743 3,000 4,295 20,637 
17 5,783 5,366 5,743 5,320 5,539 27,751 
18 5,783 5,366 5,743 5,320 4,295 26,507 
19 5,783 5,366 5,743 5,320 5,539 27,751 
20 4,573 4,147 4,574 4,170 4,295 21,758 
21 4,573 4,147 4,574 3,000 4,295 20,588 
22 3,452 3,000 3,496 3,000 3,174 16,122 
23 5,783 5,366 5,743 4,170 4,295 25,357 
24 5,783 5,366 4,574 4,170 4,295 24,187 
25 4,573 3,000 3,496 3,000 3,174 17,242 
26 4,573 5,366 5,743 4,170 4,295 24,147 
27 5,783 4,147 4,574 4,170 5,539 24,213 
28 4,573 4,147 4,574 4,170 4,295 21,758 
29 5,783 5,366 5,743 4,170 4,295 25,357 
30 5,783 5,366 5,743 5,320 4,295 26,507 
31 4,573 4,147 3,496 4,170 3,174 19,560 
32 4,573 4,147 4,574 3,000 4,295 20,588 
33 4,573 3,000 3,496 3,000 4,295 18,363 
34 3,452 4,147 3,496 3,000 2,000 16,095 
35 5,783 5,366 5,743 5,320 5,539 27,751 





37 4,573 4,147 4,574 4,170 5,539 23,002 
38 4,573 5,366 4,574 5,320 4,295 24,127 
39 5,783 5,366 5,743 5,320 4,295 26,507 
40 5,783 5,366 5,743 4,170 3,174 24,236 
41 3,452 3,000 3,496 3,000 3,174 16,122 
42 3,452 4,147 4,574 3,000 4,295 19,468 
43 4,573 4,147 3,496 4,170 3,174 19,560 
44 3,452 3,000 5,743 5,320 4,295 21,810 
45 4,573 4,147 4,574 3,000 4,295 20,588 
46 4,573 3,000 3,496 3,000 4,295 18,363 
47 4,573 4,147 4,574 4,170 4,295 21,758 
48 4,573 4,147 3,496 4,170 3,174 19,560 
49 3,452 4,147 4,574 3,000 4,295 19,468 
50 5,783 5,366 5,743 5,320 5,539 27,751 
51 5,783 5,366 5,743 4,170 3,174 24,236 
52 5,783 5,366 5,743 5,320 5,539 27,751 
53 4,573 3,000 3,496 3,000 3,174 17,242 
54 5,783 5,366 5,743 4,170 3,174 24,236 
55 4,573 5,366 5,743 4,170 4,295 24,147 
56 3,452 4,147 4,574 3,000 5,539 20,712 
57 5,783 4,147 3,496 3,000 5,539 21,965 
58 3,452 5,366 3,496 3,000 4,295 19,609 
59 4,573 3,000 3,496 5,320 4,295 20,683 
60 2,000 4,147 2,000 4,170 2,000 14,317 
61 4,573 3,000 4,574 3,000 4,295 19,441 
62 4,573 4,147 5,743 4,170 4,295 22,928 
63 4,573 3,000 4,574 4,170 3,174 19,490 
64 3,452 5,366 3,496 4,170 3,174 19,658 
65 5,783 5,366 4,574 3,000 3,174 21,896 
66 5,783 4,147 5,743 4,170 4,295 24,138 
67 4,573 5,366 4,574 4,170 5,539 24,222 
68 5,783 4,147 5,743 5,320 5,539 26,532 
69 3,452 3,000 3,496 3,000 3,174 16,122 
70 3,452 5,366 4,574 4,170 3,174 20,736 
71 5,783 4,147 5,743 5,320 4,295 25,287 
72 5,783 5,366 3,496 4,170 4,295 23,110 
73 4,573 4,147 4,574 5,320 4,295 22,908 
74 3,452 4,147 4,574 5,320 4,295 21,788 
75 4,573 4,147 4,574 3,000 3,174 19,467 
76 5,783 4,147 4,574 4,170 5,539 24,213 





78 4,573 3,000 5,743 5,320 5,539 24,174 
79 4,573 5,366 3,496 4,170 5,539 23,144 
80 5,783 5,366 4,574 3,000 5,539 24,262 
81 5,783 4,147 3,496 4,170 5,539 23,135 
82 5,783 5,366 4,574 4,170 4,295 24,187 
83 4,573 4,147 4,574 4,170 3,174 20,637 
84 5,783 4,147 5,743 4,170 4,295 24,138 
85 4,573 5,366 4,574 3,000 5,539 23,052 
86 5,783 5,366 4,574 5,320 4,295 25,337 
87 4,573 5,366 4,574 5,320 3,174 23,006 
88 3,452 3,000 5,743 4,170 3,174 19,539 
89 3,452 4,147 5,743 4,170 4,295 21,807 
90 3,452 3,000 4,574 5,320 4,295 20,640 
91 5,783 4,147 5,743 4,170 4,295 24,138 
92 4,573 5,366 4,574 5,320 4,295 24,127 
93 3,452 4,147 5,743 3,000 5,539 21,881 
94 4,573 4,147 4,574 4,170 5,539 23,002 
95 4,573 5,366 3,496 5,320 3,174 21,929 
96 4,573 3,000 4,574 5,320 5,539 23,005 
97 3,452 4,147 5,743 3,000 4,295 20,637 
98 4,573 5,366 4,574 5,320 4,295 24,127 
99 5,783 4,147 4,574 5,320 4,295 24,118 













X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 
1 4,158 5,431 4,305 4,283 18,176 
2 4,158 4,186 4,305 5,596 18,244 
3 4,158 4,186 4,305 4,283 16,931 
4 5,518 5,431 5,630 5,596 22,175 
5 5,518 5,431 4,305 4,283 19,537 
6 5,518 5,431 5,630 5,596 22,175 
7 5,518 4,186 4,305 3,158 17,167 
8 4,158 4,186 4,305 4,283 16,931 
9 4,158 4,186 5,630 4,283 18,256 
10 4,158 4,186 4,305 4,283 16,931 
11 5,518 5,431 5,630 4,283 20,862 
12 4,158 5,431 5,630 5,596 20,815 
13 4,158 3,000 4,305 4,283 15,745 
14 5,518 5,431 5,630 5,596 22,175 
15 4,158 5,431 3,000 5,596 18,184 
16 4,158 5,431 3,000 5,596 18,184 
17 5,518 5,431 5,630 5,596 22,175 
18 4,158 5,431 4,305 4,283 18,176 
19 5,518 5,431 5,630 5,596 22,175 
20 5,518 5,431 5,630 5,596 22,175 
21 4,158 5,431 4,305 4,283 18,176 
22 2,970 3,000 3,000 3,158 12,128 
23 5,518 5,431 5,630 5,596 22,175 
24 5,518 5,431 5,630 5,596 22,175 
25 4,158 3,000 4,305 4,283 15,745 
26 4,158 4,186 4,305 4,283 16,931 
27 5,518 5,431 5,630 5,596 22,175 
28 4,158 4,186 4,305 4,283 16,931 
29 4,158 5,431 5,630 5,596 20,815 
30 5,518 4,186 4,305 4,283 18,292 
31 4,158 4,186 4,305 4,283 16,931 
32 4,158 4,186 4,305 4,283 16,931 
33 4,158 3,000 4,305 4,283 15,745 
34 5,518 5,431 5,630 5,596 22,175 
35 5,518 5,431 5,630 4,283 20,862 





37 4,158 4,186 4,305 4,283 16,931 
38 4,158 4,186 3,000 4,283 15,626 
39 5,518 4,186 4,305 4,283 18,292 
40 5,518 3,000 3,000 5,596 17,114 
41 4,158 4,186 4,305 4,283 16,931 
42 4,158 3,000 4,305 4,283 15,745 
43 2,970 3,000 3,000 3,158 12,128 
44 4,158 5,431 4,305 5,596 19,489 
45 4,158 4,186 4,305 4,283 16,931 
46 4,158 3,000 4,305 4,283 15,745 
47 4,158 4,186 4,305 4,283 16,931 
48 4,158 4,186 4,305 4,283 16,931 
49 4,158 3,000 4,305 4,283 15,745 
50 5,518 5,431 5,630 5,596 22,175 
51 5,518 3,000 3,000 5,596 17,114 
52 5,518 5,431 5,630 5,596 22,175 
53 5,518 4,186 4,305 3,158 17,167 
54 5,518 3,000 3,000 5,596 17,114 
55 4,158 4,186 4,305 4,283 16,931 
56 4,158 4,186 3,000 5,596 16,939 
57 4,158 3,000 3,000 3,158 13,316 
58 5,518 3,000 4,305 3,158 15,982 
59 2,000 3,000 3,000 4,283 12,283 
60 4,158 3,000 4,305 3,158 14,621 
61 4,158 4,186 4,305 5,596 18,244 
62 4,158 4,186 4,305 4,283 16,931 
63 4,158 3,000 3,000 4,283 14,440 
64 2,000 3,000 5,630 2,000 12,630 
65 4,158 5,431 4,305 5,596 19,489 
66 2,970 4,186 4,305 4,283 15,743 
67 5,518 5,431 4,305 4,283 19,537 
68 5,518 4,186 5,630 3,158 18,492 
69 2,970 3,000 3,000 3,158 12,128 
70 4,158 4,186 5,630 4,283 18,256 
71 5,518 4,186 4,305 4,283 18,292 
72 4,158 3,000 4,305 5,596 17,059 
73 4,158 4,186 5,630 5,596 19,570 
74 4,158 5,431 4,305 4,283 18,176 
75 5,518 5,431 4,305 4,283 19,537 
76 2,970 5,431 5,630 5,596 19,627 





78 2,970 4,186 4,305 5,596 17,056 
79 2,970 4,186 4,305 5,596 17,056 
80 4,158 4,186 3,000 5,596 16,939 
81 4,158 4,186 4,305 5,596 18,244 
82 4,158 3,000 4,305 4,283 15,745 
83 4,158 5,431 5,630 5,596 20,815 
84 5,518 5,431 5,630 5,596 22,175 
85 2,970 4,186 5,630 5,596 18,382 
86 5,518 4,186 3,000 4,283 16,987 
87 5,518 4,186 3,000 4,283 16,987 
88 2,970 5,431 4,305 3,158 15,863 
89 4,158 5,431 4,305 5,596 19,489 
90 4,158 3,000 4,305 5,596 17,059 
91 5,518 4,186 3,000 4,283 16,987 
92 4,158 4,186 3,000 3,158 14,501 
93 4,158 4,186 5,630 4,283 18,256 
94 2,970 5,431 4,305 3,158 15,863 
95 4,158 4,186 5,630 5,596 19,570 
96 4,158 4,186 4,305 4,283 16,931 
97 5,518 4,186 4,305 5,596 19,605 
98 4,158 4,186 4,305 5,596 18,244 
99 2,970 4,186 4,305 5,596 17,056 













X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 
1 3,000 4,188 3,190 5,417 15,795 
2 3,000 4,188 3,190 4,143 14,521 
3 4,101 4,188 5,579 5,417 19,285 
4 4,101 5,518 5,579 5,417 20,615 
5 5,273 2,000 4,285 4,143 15,701 
6 5,273 5,518 5,579 5,417 21,787 
7 3,000 4,188 4,285 3,000 14,473 
8 4,101 5,518 5,579 5,417 20,615 
9 3,000 5,518 4,285 5,417 18,221 
10 3,000 4,188 4,285 5,417 16,890 
11 4,101 4,188 4,285 4,143 16,717 
12 3,000 4,188 4,285 5,417 16,890 
13 4,101 4,188 4,285 3,000 15,574 
14 5,273 5,518 5,579 5,417 21,787 
15 3,000 4,188 4,285 5,417 16,890 
16 4,101 3,029 4,285 5,417 16,832 
17 5,273 5,518 5,579 5,417 21,787 
18 5,273 5,518 5,579 4,143 20,513 
19 5,273 5,518 5,579 5,417 21,787 
20 5,273 5,518 5,579 5,417 21,787 
21 4,101 4,188 4,285 4,143 16,717 
22 3,000 3,029 3,190 3,000 12,219 
23 5,273 5,518 5,579 5,417 21,787 
24 5,273 5,518 5,579 5,417 21,787 
25 4,101 3,029 5,579 5,417 18,125 
26 5,273 4,188 5,579 5,417 20,457 
27 4,101 5,518 4,285 4,143 18,047 
28 4,101 4,188 4,285 4,143 16,717 
29 5,273 4,188 4,285 4,143 17,889 
30 5,273 5,518 5,579 5,417 21,787 
31 4,101 4,188 4,285 4,143 16,717 
32 5,273 4,188 4,285 4,143 17,889 
33 4,101 3,029 4,285 4,143 15,558 
34 5,273 5,518 5,579 5,417 21,787 
35 5,273 3,029 5,579 5,417 19,298 





37 4,101 5,518 4,285 5,417 19,321 
38 4,101 5,518 3,190 4,143 16,952 
39 5,273 5,518 5,579 5,417 21,787 
40 5,273 3,029 5,579 5,417 19,298 
41 4,101 4,188 4,285 4,143 16,717 
42 4,101 4,188 4,285 4,143 16,717 
43 4,101 3,029 3,190 4,143 14,463 
44 3,000 4,188 5,579 3,000 15,767 
45 4,101 5,518 5,579 3,000 18,198 
46 4,101 3,029 4,285 4,143 15,558 
47 4,101 4,188 4,285 4,143 16,717 
48 4,101 4,188 4,285 4,143 16,717 
49 4,101 4,188 4,285 4,143 16,717 
50 5,273 5,518 5,579 5,417 21,787 
51 5,273 3,029 5,579 5,417 19,298 
52 5,273 4,188 5,579 5,417 20,457 
53 3,000 4,188 4,285 3,000 14,473 
54 5,273 3,029 5,579 5,417 19,298 
55 5,273 4,188 5,579 5,417 20,457 
56 3,000 4,188 2,000 4,143 13,331 
57 5,273 5,518 3,190 5,417 19,399 
58 3,000 5,518 5,579 4,143 18,240 
59 3,000 4,188 5,579 3,000 15,767 
60 4,101 5,518 3,190 4,143 16,952 
61 4,101 4,188 4,285 5,417 17,991 
62 3,000 4,188 3,190 4,143 14,521 
63 4,101 3,029 4,285 3,000 14,415 
64 3,000 2,000 3,190 3,000 11,190 
65 4,101 3,029 4,285 4,143 15,558 
66 3,000 4,188 3,190 3,000 13,378 
67 5,273 5,518 5,579 4,143 20,513 
68 5,273 4,188 3,190 5,417 18,068 
69 3,000 3,029 3,190 4,143 13,362 
70 3,000 4,188 4,285 5,417 16,890 
71 5,273 5,518 5,579 4,143 20,513 
72 4,101 5,518 5,579 5,417 20,615 
73 4,101 4,188 4,285 5,417 17,991 
74 4,101 5,518 5,579 5,417 20,615 
75 5,273 4,188 3,190 5,417 18,068 
76 4,101 4,188 4,285 5,417 17,991 





78 3,000 4,188 5,579 5,417 18,184 
79 4,101 5,518 4,285 5,417 19,321 
80 3,000 4,188 5,579 5,417 18,184 
81 4,101 4,188 5,579 4,143 18,010 
82 4,101 5,518 5,579 5,417 20,615 
83 5,273 5,518 5,579 3,000 19,370 
84 3,000 4,188 5,579 4,143 16,909 
85 3,000 4,188 5,579 3,000 15,767 
86 5,273 5,518 5,579 4,143 20,513 
87 3,000 4,188 3,190 3,000 13,378 
88 5,273 4,188 4,285 3,000 16,746 
89 3,000 4,188 4,285 4,143 15,616 
90 5,273 3,029 4,285 4,143 16,730 
91 5,273 4,188 4,285 4,143 17,889 
92 4,101 4,188 4,285 4,143 16,717 
93 5,273 4,188 4,285 4,143 17,889 
94 5,273 4,188 5,579 4,143 19,183 
95 5,273 5,518 4,285 5,417 20,494 
96 4,101 4,188 4,285 4,143 16,717 
97 4,101 4,188 5,579 4,143 18,010 
98 3,000 4,188 4,285 4,143 15,616 
99 5,273 5,518 5,579 3,000 19,370 







5. Data Pernyataan Penelitian Responden Variabel Word of Mouth(X4) 
 




X4.1 X4.2 X4.3 
1 4,394 3,382 5,199 12,975 
2 4,394 5,743 5,199 15,336 
3 2,000 4,505 4,046 10,552 
4 4,394 4,505 4,046 12,946 
5 5,668 5,743 5,199 16,610 
6 5,668 5,743 5,199 16,610 
7 4,394 5,743 5,199 15,336 
8 5,668 5,743 5,199 16,610 
9 3,228 4,505 5,199 12,932 
10 4,394 4,505 5,199 14,098 
11 5,668 4,505 5,199 15,373 
12 4,394 4,505 5,199 14,098 
13 3,228 3,382 3,133 9,743 
14 5,668 5,743 5,199 16,610 
15 3,228 4,505 5,199 12,932 
16 3,228 4,505 2,000 9,733 
17 5,668 5,743 5,199 16,610 
18 4,394 4,505 4,046 12,946 
19 5,668 5,743 5,199 16,610 
20 5,668 5,743 5,199 16,610 
21 4,394 3,382 4,046 11,823 
22 3,228 3,382 3,133 9,743 
23 4,394 5,743 5,199 15,336 
24 4,394 4,505 5,199 14,098 
25 4,394 4,505 5,199 14,098 
26 5,668 5,743 5,199 16,610 
27 4,394 5,743 5,199 15,336 
28 3,228 3,382 3,133 9,743 
29 3,228 3,382 4,046 10,657 
30 5,668 5,743 5,199 16,610 
31 4,394 5,743 4,046 14,183 
32 4,394 4,505 4,046 12,946 
33 4,394 4,505 4,046 12,946 
34 4,394 5,743 5,199 15,336 
35 4,394 4,505 4,046 12,946 





37 4,394 4,505 4,046 12,946 
38 4,394 4,505 3,133 12,032 
39 5,668 5,743 5,199 16,610 
40 5,668 3,382 3,133 12,184 
41 4,394 4,505 4,046 12,946 
42 4,394 3,382 3,133 10,909 
43 4,394 4,505 4,046 12,946 
44 3,228 4,505 3,133 10,866 
45 3,228 3,382 3,133 9,743 
46 4,394 4,505 4,046 12,946 
47 4,394 4,505 4,046 12,946 
48 4,394 5,743 4,046 14,183 
49 4,394 3,382 3,133 10,909 
50 5,668 5,743 5,199 16,610 
51 5,668 3,382 3,133 12,184 
52 3,228 5,743 5,199 14,170 
53 4,394 5,743 5,199 15,336 
54 5,668 3,382 3,133 12,184 
55 5,668 5,743 5,199 16,610 
56 3,228 4,505 5,199 12,932 
57 3,228 4,505 5,199 12,932 
58 3,228 4,505 4,046 11,780 
59 5,668 3,382 5,199 14,249 
60 3,228 4,505 3,133 10,866 
61 4,394 4,505 4,046 12,946 
62 3,228 5,743 5,199 14,170 
63 4,394 3,382 3,133 10,909 
64 2,000 2,000 2,000 6,000 
65 4,394 3,382 4,046 11,823 
66 3,228 4,505 4,046 11,780 
67 3,228 4,505 3,133 10,866 
68 4,394 4,505 2,000 10,899 
69 4,394 3,382 3,133 10,909 
70 5,668 5,743 5,199 16,610 
71 4,394 4,505 4,046 12,946 
72 5,668 4,505 4,046 14,220 
73 4,394 5,743 4,046 14,183 
74 3,228 4,505 5,199 12,932 
75 4,394 5,743 5,199 15,336 
76 4,394 4,505 4,046 12,946 





78 4,394 4,505 3,133 12,032 
79 4,394 5,743 5,199 15,336 
80 4,394 3,382 3,133 10,909 
81 4,394 4,505 5,199 14,098 
82 5,668 5,743 5,199 16,610 
83 5,668 5,743 4,046 15,458 
84 4,394 5,743 5,199 15,336 
85 3,228 4,505 3,133 10,866 
86 4,394 3,382 4,046 11,823 
87 4,394 5,743 3,133 13,270 
88 5,668 5,743 3,133 14,544 
89 4,394 4,505 4,046 12,946 
90 5,668 4,505 3,133 13,307 
91 4,394 4,505 5,199 14,098 
92 4,394 3,382 3,133 10,909 
93 3,228 3,382 4,046 10,657 
94 4,394 5,743 4,046 14,183 
95 4,394 4,505 5,199 14,098 
96 5,668 5,743 5,199 16,610 
97 4,394 4,505 5,199 14,098 
98 5,668 3,382 4,046 13,097 
99 4,394 4,505 4,046 12,946 
100 3,228 4,505 4,046 11,780 
 
